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Ouvidoria: absolutamente
estratégico ter uma

ma verdadeira onda sobre este assunto
tem atingido em cheio as organizagdes
empresariais, Primeiro, a Susep baixa re-
solugdo incentivando as empresas de se-
gurps a terem este servico, mais de dois
anos depms, o Grupo Catho divalga em
suas pesquisas gue a profissio de ouvidor
SUrge COoma wma das mais promissoras. Nos anos subsequen-
tes, o Banco Central do Brasil (Bacen), por meio de resolugio,
obrigou todas as instituigdes financeiras a terem ouvidoria e
lhes dew ndo mms que alguns meses para implanta-la. Depos
fol a Aneel. Por fim, a Susep mudou de incentivo para a obri-
gatoriedade e agora chegou a vez da satde suplementar, com

Para resolver o que mais ninguém

na empresa resolveu, uma ouvidoria precisa ter alcada
superior aos outros canais primarios, por isso em geral
o ouvidor e sua equipe estdo ligados diretamente ao
executivo principal da organizacao

a resolucio da ANS, nos moldes do Bacen.

E isto tudo & sd o comeco, acredite!

Ouvidona deixou de ser um assunto interessante e discuti-
do apenas por ouvidores, para se tornar uma necessidade real
no debate das organizagdes. Apesar de toda esta movimen-
tagiio no mercado, ainda ha um enorme desconhecimento do
concelto e atuacio deste componente organizacional. A maio-
ria das empresas e execulivos trata a ouvidoria como uma drea
que recebe reclamagies.

E isso, mas ndo apenas. Trata-se de uma instincia de rela-
cionamento recursal, gue recebe toda ¢ qualguer mamfestagio
do cliente externo. E para li, por exemplo, que clientes egres-
s08 de outras instincias da empresa, como loja, SAC, call
center, balcdo de atendimento, posto de enfermagem, médico
assistente, etc., se dirigem apds nfio ter conseguido resolver,
de fato, a sua demanda ou ainda estejam com dividas ou insa-
tisfeito com a resolugdo apresentada.
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Assim, a ouvidona ¢ fundamental na missio de dar ao
cliente uma opgdo de recurso dentro da propria empresa, sem
precisar recorrer 3 orglios de defesa do consumidor, drglios
reguladores, midia ou mesmo a justica. Ter uma ouvidonia da
a empresa a chance de blindar o cliente e resolver o problema
“em casa”, evitando o prejuizo a imagem que o recurso exter-
no traz. Para resolver, contudoe, 0 que mais ninguém na em-
presa resolven, uma ouvidoria precisa ter algada superior aos
outros canais primaros. Por 1sso, em geral, o ouvidor e sua
equipe estio ligados diretamente ao execotive principal da
orgamzacio. Poder de resolugio, inclusive das guestdes fora
do processo habitual é fundamental para que ela funcione,

Este papel ja seria o bastante para considerarmos a ou-

vidoria absoluta-
mente  estratégica,
mas nio para por

ail, por gue a ouvi-
doria niic pode ter
apenas agdo reativa,
ela precisa agir pro-
ativamente de doas
tormas, trabalhando
a causa rmz de cada
demanda recebida
para evitar que ela
se repita por meio da reestruturagio de processos, por exem-
plo, e trabalhando no estudo de todas as acdes da empresa
gu toguem o chente com o foco deste chente, evitando gue
demandas acontegam. Em suma, nio basta apagar o incéndio
gue nenhum “outro extintor” conseguiu, € preciso evitar gue
incendios s¢ repitam pela mesma causa, E mais, evitar gue
novos acontecam. Em saide, especialmente em hospitais, 1sto
tudo ¢ muite importante! E tudo isto pode também ser muito
funcional para o cliente interno (empregado) das empresas. E
a ouvidoria interna, que tem varias peculiaridades, mas isto é
lema para oulro papo. u
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