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Resumo

Este artigo busca ressaltar a cultura de Ouvidoria na area da saude. Traz a luz a necessidade
de construir um processo de corresponsabilidade e harmonia entre os clientes internos da
organizagao e entre estes e os clientes externos; de estabelecer uma relagao construtiva de
confianga, que capte com autonomia as inquietagdes contidas nas manifestagbes; e de apre-
sentar respostas, solugdes e esclarecimentos, considerando os direitos e deveres, as atri-
buicbes e competéncias de cada individuo. Ainda hoje, a maioria das companhias privadas,
por ndo serem obrigadas por lei a ter Ouvidoria, ndo instituiram este canal de comunicacgéo.
E possivel, no maximo, encontrar em algumas empresas a estrutura do SAC para atender
chamados dos clientes, principalmente em relagao a solicitagdes, duvidas e reclamagdes. No
entanto, diante do cenario atual, as organizagdes que acreditam no poder da experiéncia do
cliente comegam a reconhecé-la como um agente de retengcéo. As empresas, principalmente
no pos-pandemia, terdo que ser muito bem administradas, ndo restando espacgo para deslizes,
pois os consumidores terdo menos renda para comprar produtos e servigos, portanto, falhas
nos processos de qualidade poder&o ser fatais. E preciso levar em consideragdo também o
grande desenvolvimento tecnoldégico que estamos vivenciando. A forma de se fazer negécios
estd em constante mudancga, buscando fortalecer a relagédo cliente-empresa e, para isso,
disponibilizam uma interagédo consistente em todos os canais. O cliente omnichannel esta no
centro das atengdes. O motivo é simples: quem tem informagéo tem poder. A comunicagéo
assertiva passa a ter mais importancia na gestdo das empresas. E, mais uma vez, a Ouvidoria
exerce um papel estratégico na organizagdo, mediando as relagdes, instaurando um ambien-
te de equilibrio, recebendo e refletindo ideias e sugestbes de aperfeicoamento que agregam
valor a esse relacionamento. A metodologia aplicada para desenvolver este trabalho foi a
Revisdo Bibliografica.
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Abstract

This article seeks to highlight the Ombudsman culture in the health area. It brings to light the
need to build a process of co-responsibility and harmony between the organization’s internal
customers and between these and external customers; to establish a constructive relation-
ship of trust, which autonomously captures the concerns contained in the demonstrations; to
present answers, solutions and clarifications, considering the rights and duties, attributions
and competences of each individual. Even today, most private companies, as they are not
required by law to have an Ombudsman, have not established this communication channel. It
is possible, at most, to find in some companies the SAC structure to answer customer calls,
mainly in relation to requests, doubts and complaints. However, given the current scenario,
organizations that believe in the power of the customer experience are beginning to recognize
it as a retention agent. Companies, especially in this post-pandemic, will have to be very well
managed, leaving no room for slips, as consumers will have less income to buy products and
services, so failures in quality processes can be fatal. It is also necessary to take into account
the great technological development that we are experiencing. The way of doing business is
constantly changing, seeking to strengthen the client-company relationship and, for that, they
provide a consistent interaction in all channels. The omnichannel customer is in the spotlight.
The reason is simple: those who have information have power. Assertive communication be-
comes more important in the management of companies. And, once again, the Ombudsman
plays a strategic role in the organization, mediating relationships, establishing a balanced en-
vironment, receiving and reflecting ideas and suggestions for improvement that add value to
this relationship. The methodology applied to develop this work was the Bibliographic Review.
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1 INTRODUGAO

As Ouvidorias atuam, obrigatoriamente, na esfera do Poder Publico, nas instituicdes financeiras e
operadoras de planos de saude. Embora instrumento de grande potencial, as empresas do seg-
mento privado ainda ndo reconheceram o seu inestimavel valor. Apenas nos ultimos anos, com
a disputa acirrada de mercado, passaram a buscar pelos selos de qualificagcao (acreditagdes), o
que ressalta a percepcao de que a qualidade, alinhada a satisfagao do cliente, resulta em uma
experiéncia bastante positiva para o individuo, agrega valor a marca e permite que sejam mais
competitivas no mercado. Portanto, estdo aos poucos implantando o setor de Ouvidoria como um
diferencial de qualidade.

Apesar de existir desde 1809, quando foi criada na Suécia, a figura do Ombudsman no Brasil,
de acordo com VISMONA; BARREIRO (2015), surgiu apés o fim da ditadura, quando o povo cas-
tigado pela opresséo gritava ansiosamente pela liberdade de expressdo e manutencdo de seus
direitos. No entanto, o grande marco foi a criagdo do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) em
1990 (GUIA DE OUVIDORIAS BRASIL, 2011). A partir dai, as Ouvidorias ganharam nova dimen-
sdo, visto que o CDC trouxe para o cliente um olhar atento sobre seus direitos e orientagbes de
como agir na hipétese de esses direitos serem violados.

Hoje, a experiéncia do consumidor, seja cliente ou paciente, tornou-se um conceito fundamen-
tal para os hospitais medirem a qualidade dos seus servicos. E uma tendéncia mundial aprimorar
servigcos de saude a partir do que os clientes verdadeiramente valorizam, como o acesso a infor-
macao e a cuidados individualizados.

Nesse contexto, € muito importante entender que, desde o inicio de sua criagdo até os dias
atuais, a sociedade passou por diversas transformacgées. Consequentemente, as formas de con-
sumo e o préprio consumidor também sofreram essa modificagdo. Hoje, em um universo mais
digital, vivemos a Era do Consumidor 4.0. Ele quer conexéo, agilidade, solu¢des rapidas e trans-
paréncia. Deseja participar de um dialogo com a empresa, falar e ser escutado. Em uma palavra,
quer personalizacao.

O grande desafio deste trabalho é despertar a atengdo para a comunicagao que, em época
de grande desenvolvimento tecnoldgico, coloca a informagao como diferencial competitivo, com
grande importancia estratégica dentro das empresas. Portanto, a Ouvidoria, por ser um canal de
mediacdo, onde nascem e morrem as reputag¢des das organizagdes, trabalha de modo a manter o
equilibrio entre as partes, ressaltando que a exceléncia no atendimento ao cliente deve ser um dos
fundamentos da existéncia de uma organizacao.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 SAC ou Ouvidoria?
A agilidade na resolucao de conflitos envolve passos até se chegar a um relacionamento dotado
de comunicacao assertiva (ROSENBERG, 2006). A¢gbes de relacionamento envolvem estabelecer
contatos e entender comportamentos e expectativas. Para KAHANE (2008, p. 111), “os problemas
complexos s6 podem ser resolvidos se as pessoas falarem abertamente e, em muitas situacdes,
isso exige muita coragem”.
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SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) e Ouvidoria sdo canais importantes para garantir
que os consumidores tenham acesso a uma empresa, seja para reclamar, elogiar os produtos e
servigos prestados ou sanar duvidas. Sao ferramentas que podem gerar insights para entender as
motivagdes, necessidades e demandas dos clientes, informacdes valiosas para qualquer negocio.

Embora possam parecer similares num primeiro momento, a Ouvidoria configura-se como area
essencial para as boas praticas de governanga corporativa. Na estrutura organizacional de uma
empresa, a area é uma espécie de canal de defesa dos consumidores, uma “segunda instancia
administrativa” para demandas excepcionais ndo solucionadas por meio dos processos previstos
pelo SAC.

Figura 1- Principais diferengas entre SAC e Ouvidoria

SAC OUVIDORIA

! !

Situagdes Rotineiras Situagdes Excepcionais
! !

Trata conforme Regras Trata Excegdes
! !
Acoes Corretivas Acdes Preventivas e Corretivas

! !

Atuacgéo Operacional Atuacgéo Estratégica

Fonte: Manual de Boas Praticas, Associacédo Brasileira das Relagbes Empresa-Cliente (Abrarec)

E importante destacar que o SAC é regulamentado pelo Decreto n° 11.034/2022, que substituiu
o Decreto n° 6.523/2008, e deve respeitar uma série de regras, como gratuidade e funcionamen-
to 24 horas por dia, durante os sete dias da semana. Resolve as demandas mais rotineiras dos
seus clientes de maneira padronizada, sendo, portanto, a primeira instancia administrativa. Embora
essas determinagbes ja fossem contempladas no decreto de 2008, o atual traz como melhoria a
exigéncia de acessibilidade em canais do SAC para uso da pessoa com deficiéncia, garantindo o
acesso pleno para atendimento de suas demandas. Também contempla a realidade dos diferentes
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modelos de negdcio e o consumidor omnichannel, permitindo aos fornecedores adequarem os
canais de atendimento ao publico especifico, sendo que um deles deve ser disponibilizado ao
cliente 24 horas por dia, sete dias por semana.

2.2 Era da Informacao

Estamos vivendo em uma época de grande desenvolvimento tecnoldgico, onde quem tem in-
formacdo tem poder. E a era da informagdo, em que cada vez mais o cliente esta no centro das
atengdes. E facil entender o motivo desse fendmeno, pois diante dessa nova realidade a comu-
nicacéo passa a ter importancia estratégica na gestao das empresas. Vivemos na era em que a
comunicagao acontece por meio das mais diversas midias, disponibilizando um grande volume
de informacgdes e possibilitando o relacionamento das pessoas sem barreiras geograficas. No-
vas tendéncias surgem a todo momento, criadas a partir de um clique. Essas mudancgas levam
as pessoas a adotarem uma nova postura em relagdo a comunicagao e, consequentemente, as
empresas repensam seus processos para participar dessas midias digitais e interagir com seus
publicos. As instituicbes que desejam sobreviver no mercado atual precisam entender que ofere-
cer canais on-line para compras ou relacionamentos com os clientes ndo € mais uma novidade.
E um requisito. O grande desafio é transformar a experiéncia em Unica e cada vez mais pratica.

Diante deste cenario, por ser um canal de mediacdo, onde nascem e morrem as reputacgoes
das organizacoes, a Ouvidoria age de forma mais estratégica: trabalha de modo a manter o equi-
librio entre as partes, na busca de melhores solugdes, evitando que a reclamacgao se transforme
em contenda judicial, uma vez que a reclamagéo traz consigo a percepgéo de que algo nao foi
realizado a contento do cliente.

E isso nao é diferente nas instituicbes de saude. Os pacientes e seus acompanhantes sao
nossos clientes!!!

A otimizacdo dos fluxos de comunicagéo na era da informagéo e o exercicio de convivén-
cia dos diferentes revelam-se um grande desafio para organizagbes contemporéneas, que sao
obrigadas a reestruturar a comunicagéo, no esfor¢o de aproximar suas ag¢des do discurso insti-
tucional. A exceléncia no atendimento aos clientes deve ser um dos fundamentos da existéncia
de uma organizagao, e seu ambiente interno um processo permanente de autoaperfeicoamento,
direcionado por estratégias nascidas da escuta externa e de suas préprias criticas e sugestoes.

Para IASBECK (2006), a comunicagao acontece em um intervalo de tempo, ou seja, tem ini-
cio, desenvolvimento e encerra-se como um ciclo, entretanto ndo se extingue, porque enquanto
processo ela é realimentada pelos retornos, reagdes, feedbacks e respostas. Isto posto, entende-
mos a importancia dos diversos canais de comunicagio, de conhecermos a persona do negacio,
a fim de estabelecer a comunicacdo por meio de canais presenciais ou virtuais, oferecendo a
melhor experiéncia para todos os clientes, em especial o0 omnichannel, que mescla solu¢des de
acordo com seus interesses e necessidades.

2.3 Consumidor 4.0

Ao longo dos anos, muita coisa mudou e, naturalmente, os habitos e perfil dos consumidores
também. Quando falamos sobre consumidor, devemos ter em mente o novo modelo, o consu-
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midor 4.0. Este novo consumidor destaca-se por alguns aspectos fundamentais:
+ forte presenca nas midias sociais
* exigéncia sobre posicionamento de marca
* necessidade de variedade de canais de comunicacao
+ demanda por agilidade e conectividade

Nao faz tanto tempo que esse perfil mudou. Alias, o proprio publico 3.0 ja estava amplamente
inserido no universo digital. Mas ndo estamos falando de pessoas que consumiam apenas o marke-
ting tradicional, e sim sobre os que ja passavam pela transformacgao digital.

O consumidor 3.0 ja ndo estava atento apenas ao que iria comprar, mas também de quem con-
sumiria. Mais que buscar por um produto, queria que a marca fosse capaz de conversar com ele.
Ainda assim, a demanda por conectividade ndo era uma grande prioridade.

Essa é, provavelmente, a principal diferenca entre esses tipos de consumidores. Enquanto o
primeiro acreditava que a presenca digital poderia estar limitada a anuncios, publicidade, posiciona-
mento e vendas nas redes sociais, o atual deseja mais do que isso: quer participar do processo. O
consumidor 4.0 deseja ser ouvido — e, principalmente, respondido pelos canais que escolher.

Hoje, é impossivel imaginar um grande hospital/clinica que n&o esteja presente na maioria dos
canais de comunicacgao possiveis. Dessa forma, o espago para protocolos e regras padronizadas de
atendimento é cada vez menor. O consumidor 4.0 deseja interlocucao, dialogar com a empresa — o
que s6 torna a figura do atendimento mais essencial.

Nesse contexto, € muito importante entender que, para fazer com que o atendimento ao cliente
seja efetivo, é necessario estar atento aos pontos fundamentais relacionados abaixo:

* personalizagao

* engajamento e proximidade

* linguagem adequada ao publico

» frequéncia de respostas e posicionamento

Para que um hospital atinja o nivel de exceléncia exigido por seus pacientes, é preciso conhe-
cer suas necessidades e saber se percebem os esforgos para atendé-los. Isso se torna latente em
um mercado onde a concorréncia é acirrada e os servigos prestados sdo semelhantes.

A pesquisa de satisfacio ativa como canal de comunicacao diferencia-se por se caracterizar
como ferramenta da busca da informagéo. O hospital inteligente procura a informagéo, nao ape-
nas espera que o paciente o procure. Isso possibilita a diretoria criar um sistema de informacéao
que permite avaliar de forma continua como os pacientes estao percebendo a qualidade dos
servicos prestados.

E um erro acreditar que a pesquisa de satisfacdo gera somente indices e indica erros ou de-
feitos. Ela aponta aspectos do atendimento que necessitam de melhorias e possibilita ao hospital
ou empresa corrigir, redimensionar e realinhar posturas, conceitos e, ao mesmo tempo, potencia-
lizar acbes que estejam agradando ao seu maior ativo: o cliente.

A Ouvidoria, enquanto interlocutora no processo de comunicagao, funciona como termémetro,
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permitindo as organizacdes avaliarem suas atitudes e adotarem medidas de aperfeicoamento na
gestao de processos e de pessoas. Exerce um papel estratégico, mediando as relacdes, instau-
rando um ambiente de equilibrio, recebendo e refletindo ideias e sugestées de aperfeicoamento
que agregam valor a esse relacionamento.

As organizagbes contemporaneas sao complexas, compostas por pessoas que desejam ser
vistas como parceiras de negdcios e fornecedoras de competéncias, que contribuem com seus
conhecimentos, capacidades e habilidades, preservando sua individualidade, com liberdade para
apresentar criticas e sugestoes (CHIAVENATO, 2014, p. 1-51).

2.4 Experiéncia do Cliente x Valor

De maneira geral, as pessoas buscam um hospital ou clinica quando estdo com problemas de
saude. Independentemente da gravidade de seu problema, estao fragilizadas por trazerem con-
sigo, além da doenga no corpo, a doenca da alma e, diante de sua expectativa nao satisfeita ao
longo da jornada, lutam, apelam, reagem e n&o aceitam outra coisa a ndo ser a solugao rapida.

N&o por acaso, a experiéncia do cliente tornou-se um conceito fundamental para os hospitais
medirem a qualidade dos seus servigos. A Ouvidoria deve agir de forma ativa, buscando detectar
as percepcoes dos pacientes por meio da monitoracdo de suas opinides e antecipando-se aos
problemas mais graves.

E tendéncia mundial aprimorar os servigos de saude a partir do que os pacientes verdadeira-
mente valorizam, como o acesso a informacgao e os cuidados individualizados.

De acordo com pesquisa realizada pelo King’'s College London, a pedido do Departamento
de Saude da Inglaterra, o NHS Institute, os pacientes afirmam que querem “ser tratados como
pessoas e nao como numeros”. Os aspectos relacionais importam muito para os pacientes. Eles
preocupam-se com sua experiéncia de cuidado tanto quanto com a eficacia clinica e a seguran-
¢a, que estado ligadas aos aspectos funcionais. Querem sentir-se informados, apoiados e ou-
vidos (aspectos relacionais), para que possam tomar decisdes e escolhas significativas sobre
seus cuidados.

Clientes encantados sdo menos sensiveis a mudancgas de prego. Isso acontece porque o
consumidor enxerga tanto valor na marca que prefere pagar um pouco mais caro, mas consumir
o produto e/ou servico de maior qualidade. Dai precisarmos ter em mente que a experiéncia do
paciente (cliente) é que vai definir o valor. Clientes satisfeitos podem gerar novas vendas, e reter
um cliente é até 5 vezes mais barato do que conquistar um novo.

Infelizmente, algumas instituicdes, de maneira equivocada, ainda acreditam que tém conhe-
cimento de como conduzir ou encaminhar os problemas apresentados apenas “encaixando” as
reclamacdes em respostas pré-concebidas, fornecendo um curso basico sobre os servigos e se-
tores do hospital, além de um treinamento rapido sobre boas maneiras ao telefone. Acreditam que
desta forma conseguirdo satisfazer o cliente e o problema estara resolvido.

Como mudar essa visao e fazer da Ouvidoria um efetivo canal de comunicagao entre o hospi-
tal e o paciente? E necessario compreender que nao se trata apenas de uma forma de atendimen-
to, mas de uma ferramenta fundamental de gestao e canal de comunicagao, com base na transpa-
réncia e na integridade humana, que garante respeito ao cliente e assertividade nas devolutivas.
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2.5 Pilares da Experiéncia do Cliente

Por serem bastante complexas as relagdes no servigo de saude, ouvir os pacientes é fundamental,
mas € preciso estar preparado para, ao fazé-lo, identificar os pontos fracos da organizagao a fim de
minimiza-los e, ao mesmo tempo, reconhecer e destacar seus pontos fortes. Como? Trabalhando
0s cinco principais pilares da experiéncia do paciente.

e Acessibilidade

E dificil dissociar experiéncia do paciente e acessibilidade, ja que um dos maiores desafios na
saude é garantir que o atendimento esteja ao alcance de todos.

Mas como fazer isso? Reduzir o tempo de espera e aumentar a disponibilidade dos profissio-
nais sao agdes que trardo, com certeza, excelentes resultados e possibilitardo que os pacientes
recebam, de fato, o tratamento necessario.

A acessibilidade também envolve o ambiente da clinica, posto de saude ou hospital. Ou seja,
a instituicdo deve pensar na decoragao dos ambientes, tornando-os agradaveis e confortaveis, até
mesmo no estacionamento.

E importante garantir o acesso fisico para pacientes com dificuldades de mobilidade! Se o
estabelecimento ndo estiver adequado, o paciente nao se sentira acolhido — o que prejudica sua
experiéncia.

* Agilidade

Esse fator, em parte, esta vinculado ao que foi abordado acima. Afinal, a disponibilidade ade-
quada de médicos e enfermeiros agiliza o atendimento e, com isso, melhora a experiéncia do pa-
ciente. Nesse sentido, é essencial que ele receba diagndsticos rapidos e precisos, reduzindo even-
tuais complicacdes e tornando sua recuperagao mais rapida.

Além disso, outros aspectos devem ser considerados, como: ser cuidado por meio de proces-
sos eficientes; receber comunicacao rapida, humana e de facil entendimento; saber e compreender
seu estado de saude; e receber tratamento individualizado e sem rotulagao.

Ou seja, os pacientes nao querem se sentir “enrolados”, mas receber o atendimento ao qual
tém direito e de forma &gil.

* Inovagao

A tecnologia é indispensavel em qualquer segmento. Mas, quando falamos em saude, ela ga-
nha destaque, uma vez que aproxima médicos e pacientes.

Na telemedicina, os equipamentos de ultima geracao fornecem diagnésticos em tempo real e os
enviam diretamente para os sistemas de gestao clinica. Com laudos em maos, os médicos podem
propor tratamentos a distancia, sem que as pessoas saiam de casa.

* Inclusao

Além dos cuidados centrados no paciente, é necessario pensar nos acompanhantes durante
os procedimentos e no periodo de recuperacgdo. A inclusao € mais uma forma de agregar valor ao
servico prestado.

70 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 — n° 5 — 2022


https://www.feegowclinic.com.br/cores-para-consultorio-blog/
https://www.feegowclinic.com.br/cuidado-centrado-no-paciente-blog/

¢ Colaboragao

A colaboracéao entre todos os envolvidos no atendimento é fundamental para melhorar a expe-
riéncia do paciente. Afinal, de que adianta ser um médico atencioso e capacitado se, na recepgao,
a forma de tratamento nao foi a mais adequada?

Assim, o ideal € acompanhar toda a jornada do paciente com aten¢éo e de maneira humaniza-
da, possibilitando alcancgar sua satisfacao.

2.6 Beneficios na Implantagdao de uma Ouvidoria

Muitas métricas tém sido utilizadas para entender e fidelizar esse novo consumidor. Muitos mo-
delos de pesquisas sao divulgados com a proposta de entregar aos gestores o caminho para a con-
quista dos clientes, entendendo o que eles esperam do servico ofertado e o que os torna felizes. O
mais importante, porém, no é a quantidade de pesquisas realizadas, mas o que é feito com todas
as informagdes coletadas. Quais a¢des de melhorias estdo verdadeiramente sendo implantadas e
qual o comprometimento de todos da institui¢ao, viabilizando a implantacdo dessas acoes.

Uma Ouvidoria bem estruturada deve ter como pilares:

* identificar problemas e oportunidades para criar projetos de melhoria nas areas;

* promover a integracdo das areas;

» promover o alinhamento institucional, resgatando e reforgcando a cultura da institui¢ao;
* reduzir judicializagdes;

» avaliar os resultados das pesquisas e traduzir a expectativa do cliente;

» verificar se nos processos existem barreiras que prejudicam a experiéncia do cliente;
+ fortalecer a imagem da instituicdo diante da populacgéo.

Somente com o entendimento e engajamento de todos (da base a alta geréncia) é que os da-
dos obtidos por meio das pesquisas serao transformados em informacgodes que irdo contribuir para o
aumento da rentabilidade por meio da efetiva satisfagao.

Ainstituicao que estiver atenta a essas informagdes tera insumos valiosos, uma vez que a ana-
lise de desempenho sob a perspectiva do novo consumidor podera indicar decisbes tanto estratégi-
cas como operacionais que influenciem a qualidade dos servigos prestados.

Com consumidores cada vez mais exigentes e bem-informados, priorizar essa pratica € um
passo decisivo na mudanga em dire¢do ao cuidado centrado no paciente e pode ser uma estratégia
assertiva para conquistar e fidelizar cada vez mais pessoas.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A tecnologia favorece a amplitude de conhecimento, uma vez que insere as pessoas em um proces-
so de educacao continuada. No entanto, vivemos um paradoxo na comunicag¢ao. Se por um lado
temos livre acesso a informacao ilimitada, por outro, principalmente na area da saude, essas nem
sempre séo fiéis a realidade, fator que tem contribuido para mudancas radicais no comportamento
do individuo e em suas relagdes com médicos e profissionais da saude.
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Nao ha como evoluir sem mudar de pensamento, atitude e postura diante dos fatos. Os consu-
midores mudaram e as empresas precisam acompanhar o ritmo dessa evolugao se desejam man-
ter-se vivas e competitivas no mercado.

E fato que algumas instituicdes que visam boa qualidade em seus servicos e se importam com
a experiéncia do cliente buscam escuta-lo e promover as melhorias necessarias. Porém, o objetivo
de muitas empresas que investem recursos financeiros altos € alcancar a exceléncia no atendimen-
to, mas esquecem que, para atingir esse resultado, é necessario ter habilidade e competéncia em
se relacionar, além de olhar para a solugao da causa raiz de novos desafios, construindo modelos
perenes de governanga. Ou seja, é necessario investir tempo, capacidade reflexiva e analitica,
pensamento critico e competéncias multiplas para construir significado a partir da manifestacao re-
cebida e transforma-la em informagdes para melhoria continua dos processos internos e externos.

Essa situagao torna-se mais evidente no cenario pés-pandémico, com as pessoas tentando vol-
tar a normalidade da vida. Nesse contexto, as empresas, principalmente aquelas que promoveram
demissdes em larga escala e reduziram carga horaria e salario dos trabalhadores, precisam se reor-
ganizar rapidamente. No caminho dessa reconstrugao, é provavel que encontrem muitos problemas
de atendimento, falhas de processos, enfim, diversos tipos de desafios com fornecedores, consu-
midores e usuarios de servigos publicos ou privados. Diante desses fatos, somente Ouvidorias bem
estruturadas, por serem mais estratégicas e independentes, conseguirdo dar conta dessa demanda
mais concentrada. As empresas que compreenderem a importancia desse relacionamento deixarao
de enxergar a Ouvidoria como mero “centro de custo”, mas como ferramenta estratégica para cap-
tar a percepgao e as expectativas de seus clientes, promovendo a aproximacao entre o usuario e
o prestador do servigo e contribuindo para alcangar a satisfagcao dos clientes, a partir do constante
aprimoramento do atendimento e dos servicos prestados.
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