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Linha do tempo da cidadania

Influenciaram o

EMENDA CONSTITUCIONAL
N°19 - 1998
Art. 37 - Inclui a regulamentacao das
formas de participacao do usuario na
Administracao.

DEFESA

DO CONSUMIDOR

83°- I. As reclamacoes relativas a prest.
de Servico publico, deverao assegurar

mecanismo de avaliacdo periddica da 1990
qualidade II. Acesso as informacoes de
governo. III. Responsabilizacao p/ omissao
e negligéncia no exercicio da funcao.
Modelo Gerencial

Cidadao E:l:)mo Cliente Reforma
Accountability

>

governo paulista

LEI ESTADUAL 10.294 - 1999
Regime paulista p/usuario do
serv. publico. Esta lei se tornou
referéncia para as Ouvidorias
publicas, pois além do Controle
da Administracao, possibilitava a
Participacao do cidadao na
Administracao Publica

|
W

Empoderamento

\== Administrativa \== das Ouvidorias WV

Forma de controle
do poder publico

—

Resultado Esperado.
Maior transparéncia
e Melhor qualidade.

LEI FEDERAL 13.460 - 2017

Participacao dos usuarios na
Administracao Publica.
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Ouvidorias Publicas e Privadas - Sinergia pela Cidadania

Foco do cliente para
conhecer suas reais
necessidades.

Instituto da Ouvidoria
(na figura do Ouvidor)

Os Usuarios de servicos
publicos tem novos
anseios.

~

A tecnologia forca A entrega
0S setores a se de valor e o
modernizarem. diferencial

das empresas
para fidelizar
seus clientes.

E criada por Lei a
participacao dos
Usuarios do Servico

Publico, na administracgao. Os negocios estao

sendo reformatados
em funcao da mudanca
de pensamento da sociedade.

O Setor publico passa a ouvir

o Cidadao para que as politicas
possam ser melhor desenvolvidas.
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Visao de Helicoptero

Ser um Canal

Poe- Promover a melhoria
Estrategico

qualidade do se

Ter o foco do

Elaborar Relatérios l |
cliente/cidadao

Quantitativos e it
Qualitativos C

Conhecer os indicadores

Conhecer a o . et
entidade que atua, A e € qualidadae
7 . . A ACE B ,./;:
Publica ou Privada. © (P M-

Conhecer os seus

DrOCEssos Conhecer o planejamento

estratégico e/ou plano diretor
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Arquitetura do fluxo de melhoria

Acolher ' \
Reclamacao
Analisar
Contra

Manifestagéo , Sl 2 Responder
' Pontual? Cliente

Normas
Internas
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Melhoria da Qualidade
Amostragem Sistémico
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MANIFESTACOES - 2018

MANIFESTAGCOES

4%

2.961

96%

Relacionadas a ANS
® Encaminhadas a outros orgaos

MANIFESTAGOES
NO BIENIO
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Quvidores | Ombudsman

Jan Fev Mar Abr Mai Jun
—Relacionadas a ANS

—Total de manifestacdes em 2018

MANIFESTAGCOES DE 2018
TOP " 5"

9,3%

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2018 m2017

Reajuste Plano Individual
™ Demora na resposta
™ Dados abertos
Andamento das demandas
Fale Conosco - Login Senha

Jul Ago Set Out Nov Dez

Encaminhadas a outros orgaos

TIPOS DE MANIFESTAGOES

12
61 53i3l6\ a

Reclamacdes m Solicitacdes
m Sugestoes ® Comunicagoes
Elogios Denuncias
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ESTRATEGICO

TATICO
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Indicadores
Objetivo » Horizonte

Indicador »
Meta >

’Eficécia Idealizado = Realizado
Algo mensuravel - Eficiéncia® Forma/Maneira/Método
_ Efetividade>» Mudanga Impactante

Objetivo: Campanha de vacinacao infantil

Meta= Vacinar 100 criancas com base em 4 procedimentos até o final do outono.
Resultado = foram vacinadas 100 criancas e o processo foi reduzido em 2 etapas.
Portanto:

Meta=Eficaz » Idealizado = Realizado

Reduziu de 4 para 2 procedimentos melhorando o custo x beneficio, portanto,
foram também Eficientes.

O impacto gerado foi positivo, pois as criangas vacinadas nao contrairam a virose.

Entao houve uma mudanca impactante alcancando o estagio de Efetividade. o
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Diagrama de Pareto
Regra 80 - 20
Muitos, mas
Triviais
N
100% D Gravidade,
80% O QUE €? Urgéncia e
60% como Tendéncia
APUCA-A?

40%

20%

0%

Poucos,
mas Vitais
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Diagrama de Pareto

Regra 80 - 20 Problemas G |U|T|Total |Priori-
100 J— 100 dade
76,70 < 90
20 QT A - 20 1| Demora p/autorizar servico |3 |4|4| 48 34
. gg 2| Demora p/realizar 3133 27 4a
50 reembolso
19 e 2o | 3| Dificuldade para emitir 2(4(3] 24 5a
20 '27 = 20 22via do boleto
5
0 | | | L e el e L Cl)o 4 | Demora emissao carteirinha (2 [3|3| 18 64
i 3 q,o\"""o & *&é@ ‘&é? 52 0&@"’ 5 | Atendimento ruim 5(5(5| 125 1a
Ry <& < S R foy - -
,bv“"é &QS” o«;ﬁ"’ %oé‘" v-&“b Q*o&b oe"’Qz 6 | Negativas de procedimento |4 |55 100 28
& 3&
SF S be,5°& N & - 9\,50" 7 | Informacdo s/médico 1{3|/2] 6 74
NS x> ) . . -
2 < & & especialista na regido
& = S &
EE Qtde ==e==% acum.
Causa Problema ( Reclamacao) Efeito
Excesso de burocracia Demora p/autorizacdo de servigo Atraso no Atendimento
Alta demanda de processos Demora p/ realizar reembolso Dificuldades no fluxo de caixa
Erro no cadastro Dificuldade em emitir 22 Via de Boleto Atraso no pagamento
Problemas com fornecedor Demora na emissao de carteirinha Indisponibilidade de servico
Despreparo do atendente Atendimento ruim Irritagdo do beneficiario
Normativos Negativas de Procedimento Agravamento da doenca
Problemas cadastrais Informacgdo s/médico especialista na Insatisfacdo do beneficidrio
Regido
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- Plano de Melhoria

RECLAMACAO Demora para autorizacao de servico.
N©° xyz/19
PLANO DE ACAO AREA | VENC |STATUS

CAUSA: Excesso de burocracia

P.A: Criar alcada de decisao por tipo de
servico prestado

RECLAMACAO Demora para realizar o reembolso.
N©° xab/19

CAUSA: Alta demanda de processos

P.A: Reestruturar a drea contratando e A
treinando pessoas.

(1) Em andamento (2) Pendente  (3) Solucionado
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= Plano de Melhoria
L

RECLAMACAO Atendimento ruim no SAC

N©° xbc/19

CAUSA: Despreparo do atendente.

SAC/
P.A: Criar programa de capacitagao 2L UGP sie e (1)
comportamental para pessoal do SAC.

(1) Em andamento (2) Pendente  (3) Solucionado

13
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MELHORIA DE PRODUTOS E/OU
SERVICOS

100% das reclamacoes
Eficacia |[foram respondidas aos
manifestantes

93% das reclamacoes
Eficiéncia |tratadas foram finalizadas
e respondidas

88% das reclamacodes
Efetividade |tratadas foram
solucionadas em definitivo

m Fianalizadas no exercicio mProblema nao retornou

indice de Satisfagio

SUGESTOES IMPLANTADAS

Natureza Qtde Perc.
I Total c~:le 55

sugestoes

Sugestoes o

acatadas 2 S

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
m2017 = 2018
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o NO© de oportunidades de melhorias identificadas, que

foram mediadas pela Ouvidoria.

Indicador de resolutividade= Quantidade de
reclamacoes tratadas / total reclamacgdes no periodo.
Identificacao de cada plano de acao, mediado com
as areas, com o devido status.

Indice de reniténcia das reclamacdoes= N° de
reclamacoes que retornaram a Ouvidoria / N©
reclamacoes tratadas na Ouvidoria.

Quantidade de Planos de Acao que foram finalizados
no mesmo periodo.

Indicador “Foco do Cliente”= N© de sugestoes

implantadas/ N© total de sugestoes .
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