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ESCOPO DE ATUACAO DA OUVIDORIA

Papel estratégico de atuagao, canal exclusivo de relacionamento, representa a voz do cliente dentro do
ambiente corporativo. Representa cidadaos cliente e nao clientes dentro da organizagao e tem papel de
criar pontes de melhorias continuas nos processos operacionais.

A Ouvidoriada CLT] Ill foi instituida em abril 2013, de acordo com a RN ANS — 323.

Jornada do Ouvidor
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Encantar o Cliente

Melhorar NPS,
Solucionar o cliente - empresa

problema.



OUVIDORIA
MODELO DE ATENDIMENTO

Areas de Negdcio

COMMUNITY

Entradas — . MID MARKET
. . ' PREMIUM
- DENTAL

=
F oy
.'H._
"

e
)
0 OUVIDORIA

OPERATIONS
QUALITY
CAPITAL

HUMAND

Telefnfle | N GROWTH
Site S/ Realiza o contato no inicio e no / - LEGAL

Correio

MARKETING
FINANCE
CLUBE VIDA
HOSPITAIS

término da tratativa

7 DIAS UTEIS (PRAZO ANS)

<)




VOLUME DE DEMANDAS RECEBIDAS - 2018

Entradas via Call Center - 2018
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Entradas via Carta - 2018
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DADOS OUVIDORIA 2018

Percentual Médio de Resposta: 88,17%

u % Dentro do Prazo m % Fora do Prazo
89,08% 9 86.56% — 90,37% 91,35% 91,68% 91,40% 93,48% 819 90,61% 92,69%
(]

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  OQutubro Novembro Dezembro

Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria (TMRO): 3,60 dias uteis

m Até 03 dias m 04 a 07 dias Uteis m Acima de 08 dias uteis
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Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro Novembro Dezembro
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Atendimento ao Cliente - Resolucao de Conflitos
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CONSUMIDOR.GOV

Plataforma Unica
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« DEFENSORIAS

« OUTROS ORGAOS DE
DEFESA DO CONSUMIDOR
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PROJETO - OUVIDORIA CONCILIAR

Juridico Ouvidoria
'd&"“_“*: “I:‘"{:E”’“ Analisa os casos de acordo com as politicas
e o Lo validadas com as areas de negocio

casos de acdo judicial

& envia para a
Ouvidoria

Cliente
aceita e Cliente nao
envia o aceita
termo de acordo
acordo

Casos fora Casos
da politica dentro da
de acordo

¥
Ouvidoria aclona areas
de negdcios para
liberacdes

Escritorio tanta

acordo com o
advogado do cliente,
ndo sendo possivel
seque para o fluxo

de acdo judicial

¥
Os advogados dao " Realiza Contato com o
continuidade ao cliente
processo de acio " Divulga o canal da Ouvidoria
judicial © Oferece solugio imediata
para o problema do cliente
Envia o termo de acordo
para o cliente assinar em
conjunto com o advogado.

Com o Termo assinado
& comprovacao das

liberagoes, o juridico da
seguimento ao
encerramento da agdo

Suporte Juridico

Objetivo: Oportunidade de divulgacdao e acolhimento do canal da Ouvidoria, resolucao rapida satisfacao do
cliente, cancelamento da acao judicial. Melhoria continua de processos operacionais.




PROJETO - OUVIDORIA CONCILIAR

CASOS RECEBIDOS: 255 CASOS ELEGIVEIS: 105

Casos Elegiveis Acordos realizados Acordos Realizados
41% (105) 32% (34)

@ Elegivei Acordos Negados
asos clegivels

Casos Devolvidos (Fora & B Acordos negados 40% (42)

da Politica de Acordo) Casos Devolvidos

61% (150) Em negociagao

Em negocia¢do 28% (29)

CASOS ELEGIVEIS

Danos Materiais RS 182,383.00
SAVING Dano Moral RS 430,316.29




