Ata do Grupo de Estudo SAC e Ouvidoria na Area da Saide (Ano 2023)

Data: 29/11/2023 Horario: 10h00 as 11h30 (online)
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Programa:

e Finalizacao das discussdes sobre o tema: Gestao e operacionalizacao dos planos de acao
com foco nas melhorias provenientes da Ouvidoria — com a apresentacdo das empresas
Grupo Sabin e Dasa.

Coordenacao - Beatriz Cullen (Diretora do IBHE)

Pontos Discutidos:

Beatriz (IBHE) cumprimentou a todos e iniciou a reunido.

Renan (Dasa) foi o primeiro a apresentar e falou que a sua empresa ndo possui Ouvidoria, mas ha
um processo semelhante.

Renan (Dasa) mostrou a estrutura do SAC é composta por aproximadamente 80HC’s (Consultores
de Atendimento e Jovem Aprendizes), 4 Lideres, Coordenadora, Gerente e Superintendente.
Atualmente assumiu a posicdao de Coordenacao para apoiar o time.

Renan (Dasa) contou que o atendimento no SAC é feito por voz, e-mail e Whatsapp, esse ultimo é
um canal piloto, por enquanto, estd em uma das marcas. Atendem um total de 30 mil chamadas
por més nos canais de voz.

Renan (Dasa) falou sobre o horario de atuagdo que é dividido em plantdes com escala e apresentou
as ferramentas utilizadas. H4 um workflow para as situacdes tratadas e antes de inseri-las no CRM
(Salesforce), o time do SAC atua com uma ferramenta interna SQDASA, |a cadastram todas as
ocorréncias que entram no SAC.

Renan (Dasa) contou que apds os registros, ha um direcionamento para as filas, cada setor e
unidade possuem filas atribuidas no SQDASA. O colaborador recepciona o cliente, registra o relato

e aplica uma resolugdo, caso consiga, quando ndo, direciona para a Unidade.
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Renan (Dasa) continuou e falou sobre os processos de melhoria. Atualmente ha um time semelhante
a uma Ouvidoria, um time da qualidade, responsavel por fazer monitorias, analises das ocorréncias
e situacdes. Por exemplo, quando é identificado que determinado sistema necessita de
parametrizacdo, eles estudam, fazem um mapeamento e abrem um chamado para o time de
Tecnologia, registrando essa ocorréncia e fazendo uma tabulagao prévia no CRM.

Carla (A.C. Camargo) perguntou qual plataforma da Salesforce é utilizado, Service Cloud ou outro
modulo do Marketing.

Renan (Dasa) respondeu que ird confirmar com a Area de TI.

Carla (Cyrela) perguntou qual a funcao do Jovem Aprendiz.

Renan (Dasa) respondeu que o Jovem Aprendiz faz basicamente os mesmos servigos dos
Consultores de Atendimento, porém com carga horaria de 6 horas/dia em 3 dias da semana e escala
de revezamento com o curso que frequenta.

Rubens (Sompo Seguros) perguntou quem atende o canal de voz, jé que os Consultores sendo
classificados como nivel II, provavelmente ndo atendem telefone.

Renan (Dasa) respondeu que sdo 2 cenarios: um deles o paciente pode entrar no SAC, através da
URA ou ser transferido. Eles atendem 26 marcas da Dasa no SAC e algumas nao estdao no seu
escopo, como por exemplo a marca Alta. Cada marca possui sua URA com opgao de sugestdo,
reclamacgdo ou elogio e quando o paciente seleciona na URA da propria marca uma dessas opgoes,
ele é direcionado para o SAC.

Rubens (Sompo Seguros) perguntou se o SAC nasce depois da Central através da URA.

Renan (Dasa) respondeu que ha algumas opcdes na URA e se o cliente selecionar sugestdo,
reclamacgdo ou elogio de qualquer marca, ele é direcionado para o SAC.

Renan (Dasa) falou que a ferramenta utilizada para voz e Whatsapp (Twillio) esta dentro do CRM,
com isso o colaborador consegue ter visdo do total de chamadas atendidas, seu tempo médio de

ligacao, tudo em tempo real.
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v Renan (Dasa) disse que para agendamentos de consultas é utilizada a plataforma NAV e para
exames sdo utilizadas as plataformas Progress e Canal do Consultor. Progress é mais antiga e

futuramente deixara de existir, ficando somente o Canal do Consultor.

lecebimento da so“cnaqﬁo Assunto | Més, ano
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v' Renan (Dasa) explicou sobre o Fluxo de Atendimento. A partir do recebimento da ligagao, é feita
uma triagem e aplicado o FCR (First Call Resolution). A meta do Consultor do SAC é o quao resolutivo
é e o0 quanto consegue apoiar o paciente sem precisar escalar o tema. Na situacdo em que ele
resolve a manifestacao do cliente, encerra o registro no SQDASA com o FCR aplicado e quando nao
é possivel resolver naquele momento e precisa de apoio, faz o direcionamento da solicitacdo para
as Areas. Em situacBes direcionadas para a Area de Qualidade, ela fornece insumos que sdo
utilizados para ndao somente abrir chamados e corrigir situacdes, mas para capacitacdo do time.
Quando ha recorréncia de erro, eles voltam com treinamento, feito pelo time da Universidade Dasa,
responsavel por toda capacitacdo dos colaboradores da empresa.

v" Renan (Dasa) mencionou que dentro da Qualidade ha um time de devolutiva que liga para o paciente
e da o retorno, isto acontece quando as situagcbes abertas no SAC tiveram origem na Central.

v Renan (Dasa) contou que nos casos de Reclame Aqui e midias sociais, had outro time voltado
especificamente para isso. Esse time é de outra Coordenacdo, mas responde para a mesma Gerente
e Superintendente do SAC, que é responsavel pela atuacdo, registro, tratativa e contato com o

cliente.

\

Beatriz (IBHE) perguntou o que é feito quando um cliente deseja falar na Ouvidoria.

\

Renan (Dasa) respondeu que ha duas situagdes para quando o cliente ndo quer tratar com o SAC.
Quando sdo situacdes que fazem parte do escopo dessa Area, o time de Qualidade faz andlise,
mapeamento da jornada e retorno, em alguns casos, a lideranca assume. Em situacdes de Reclame
Aqui ou midias sociais, o time de Qualidade também faz a jornada e mapeamento, mas é outro time

especifico quem faz o contato.

\

Beatriz (IBHE) perguntou se sdo muito os casos mais criticos que entram direto nos outros canais.

\

Renan (Dasa) respondeu que muitos pacientes que chegam na Qualidade para fazer mapeamento,

ja fizeram contato por varios canais e quando a situagao € mais critica e o cliente ndo quer esperar
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( aquele que esta ligando no SAC e ja reportando nas midias). Nos casos de registros em duplicidade,
guem trata é o canal de midias.

Beatriz (IBHE) perguntou como funciona nos casos em que as manifestagdes sao reincidentes, elas
sdo direcionadas e trabalhadas em niveis superiores para busca de solugdo e melhorias.

Renan (Dasa) respondeu que geralmente resolvem por um férum com os responsaveis pela questao.
Rubens (Sompo Seguros) falou um pouco sobre sua atuagdo ao longo dos anos, do seu tempo de
atuacdo na Ouvidoria e da importancia dessa Area para as empresas e clientes.

Carla (A.C. Camargo) falou que somente as seguradoras de saude entram no rol de segmentos
obrigadas por lei a serem regulamentados.

Carla (A.C. Camargo) perguntou se os planos de agdao e melhoria sao registrados em algum sistema
para histdrico, rastreabilidade e posteriormente terem acesso ao que foi discutido para aproveitar
em outra situacgao.

Renan (Dasa) respondeu que estao em processo de implementacdo da ferramenta Jira e que no
passado utilizavam o Planner, todos os funcionarios tinham acesso para fazer buscas.

Carla (A.C. Camargo) perguntou quem faz o acompanhamento desses planos de agao.

Renan (Dasa) respondeu que geralmente saem mais de uma acdo quando os foruns sao feitos e
cada acdo tem um responsavel. No Planner, conseguem atribuir as tarefas para as pessoas e
recebem notificacdes recorrentes no e-mail, até que atualizem e concluam.

Carla (A.C. Camargo) perguntou quem faz o monitoramento.

Renan (Dasa) respondeu que fica um responsavel a depender do férum e que geralmente na Central,
o time de Qualidade é responsavel.

Carla (A.C. Camargo) perguntou se ha certificacdo de qualidade para laboratério.

Renan (Dasa) respondeu que sim dentro de analises e jornada das amostras.

Amanda (Sabin) complementou e disse que sua empresa possui algumas certificacoes.

Beatriz (IBHE) perguntou se todas essas certificacbes tém a parte de atendimento no escopo.
Amanda (Sabin) respondeu que sim.

Beatriz (IBHE) perguntou se hd alguma recomendacdao em relagdo a SAC e Ouvidoria nessas
certificacdes.

Amanda (Sabin) respondeu que ndo, mas que sempre seguem as boas praticas, mesmo sem ter
obrigatoriedade.

Rubens (Sompo Seguros) perguntou se a Dasa adota algum tipo de pesquisa de satisfacao para
acompanhamento desse trabalho, tipo o NPS.

Renan (Dasa) respondeu que para todo atendimento tem do CSAT, fazem acompanhamento,
relatorios, monitorias e estratégias de melhoria. Também acompanham NPS através de um time
especifico que alimenta o SQDASA e o time de Analise faz o0 mapeamento.

Rubens (Sompo Seguros) perguntou se entram em contato com clientes detratores.

Renan (Dasa) respondeu que sim, questionam no NPS o paciente que deseja retorno ou nao.
Renan (Dasa) confirmou para a Carla (A.C. Camargo) que o CRM Salesforce utilizado é o Service
Cloud.

Fabiola (H. Albert Einstein) comentou que sua empresa possui certificagdes laboratoriais mesmo

sendo um hospital.
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Carla (Cyrela) perguntou qual nota de corte dos consultores e até quantas monitorias sdo feitas por
pessoas que estdo abaixo do esperado.

Renan (Dasa) respondeu que cada setor possui uma proposta de monitoria. A média do Monitor de
Qualidade é 17 monitorias por dia. A estratégia é separada por organizagdo, o SAC possui média do
40 quartil de 4 a 6 monitorias por més.

Finalizada a apresentacdo do Renan (Dasa), a Amanda (Sabin) iniciou sua apresentagdao contando
um pouco sobre sua empresa. Ela oferece servigos de analises clinicas, diagndstico por imagem,
servico de vacinacdo, check-up executivo, atencdo primaria a saude (Amparo) e plataforma de
integracdo de acesso a salide com valores mais acessiveis para toda a populagao.

Amanda (Sabin) falou que ndo ha Ouvidoria especifica, mas uma Central de Atendimento que realiza
esse primeiro atendimento sobre duvidas e reclamacdes via telefone, chat e Whatsapp. As
reclamacdes sdo registradas e vao para a Ouvidoria, onde sao direcionadas e tratadas.

Amanda (Sabin) falou sobre os canais de comunicagao:

- Reclame Aqui: tratado com muito cuidado, é aberto imediatamente no sistema e disparado para
a Area com SLA de, no maximo, 24 horas para fechamento;

- Redes Sociais: ha uma equipe responsavel por monitorar e responder as manifestacoes,
reclamacdes sdo disparadas para a Area;

- Registro na unidade;

- Site;

- Telefone;

- Whatsapp;

- Chat;

- E-mail;

- Operadora de Saude;

- Ouvidoria Hospitalar;

- Pesquisa de Satisfacao;

- Fale com a Presidente.

Amanda (Sabin) contou que o maior canal era o telefone, apds a pandemia passou a ser o site.
Amanda (Sabin) falou sobre a Estrutura organizacional. A Ouvidoria Técnica trata reclamagdes de
cunho técnico, como questionamento de resultados e duvidas de laudo, sendo a equipe composta
por Diretor Técnico, Gerente de Qualidade, Sustentabilidade e Assessoria Cientifica, Coordenadora
SGQ, 2 Analistas e Assistente. As questdes como reclamacdes de atendimento ou de Unidade, sao

delegadas para a Coordenacgdo da propria Unidade realizar a tratativa e retorno.
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=] Registro de Reclamacéo (Selecione aqui > Sua unidade > DF > BRASILIA > SEDE > DIRETORIA TECNICA > DIRETORIA TECNICA ADJUNTA > GERENCIA DE QUALIDADE > QUALIDADE)

Motive

Avaliacio da Reclomacio

Contato com Cliente

Tentativas de Contato com Cliente Sem sucesso
2o
o
=o
Em caso de REC procedents, preencher o3 compos abaixo:

Tratativa da Reclamagho

v Amanda (Sabin) explicou que Atendente da Central faz o registro da manifestacdo no Sistema de
Gerenciamento das Reclamacgdes — GLPI, a Ouvidoria recebe e o Assistente faz a triagem inicial para
classificar o tipo de entrada, registrando uma descricdo com todos os dados. Também é atribuido
para a Area, as classificacdes de motivo, campo para investigar se a reclamacdo procede ou n&o
etc., sao feitas todas as classificacdes dentro do sistema e tabulagdes nas situagdes procedentes.

v Amanda (Sabin) disse que a operacionalizagao é feita dentro desse sistema GLPI, mas ha casos em
que passam por e-mail. Ela exemplificou o caso em que a Ouvidoria Técnica recebe muitos
registros sobre habilidade de coleta, nesse caso, tabulam no sistema, tratam, mas envolvem a
lideranca para atuar diretamente na ponta e anexar esse retorno como evidéncia do que foi
realizado. Todos os dados no GLPI sdo compilados mensalmente. Em outro sistema sdo abertas atas
com as agoes, € disparado para o e-mail do colaborador para que a tarefa possa ser realizada, o
Assistente extrai um relatério semanal no sistema para acompanhamento e cobranca dos registros
em aberto.

v' Amanda (Sabin) falou que casos mais especificos, além de féruns mensais, vao para o Nucleo de
Seguranca do Paciente.

v Amanda (Sabin) contou que um BI estd em construgdo no Sistema de Gerenciamento das
Reclamacgbes — GLPI, para haver compartilhamento em tempo real e todos os colaboradores terem
acesso.

v' Amanda (Sabin) falou que os Analistas da Ouvidoria tratam reclamag&es de cunho técnico, solicitam
novas coletas, caso necessario, e fazem a gestdo. O fluxo de sugestdes e elogios em que a Ouvidoria
ndo atua, sdo de responsabilidade da area de Estratégia Corporativa, também registrados no GLPI.

v' Camila (Sabin) continuou com a apresentacdo e disse que um dos canais de entrada é a pesquisa
de satisfacdo, totalmente virtual. Apds o atendimento na unidade, o cliente responde a pesquisa
através de QRCode na prépria Unidade ou através do e-mail. As respostas entram em tempo real e

cada Supervisor de Unidade fica responsavel por gerenciar essa plataforma.
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v' Camila (Sabin) mostrou a plataforma de gerenciamento da pesquisa de satisfagdo em que fica
sinalizacdo de quando é reclamacgdo, satisfacdo ou elogio. Quando se trata de reclamacdo, o
Supervisor consegue direcionar diretamente para a Qualidade prosseguir com a tratativa e contato
com o cliente. Quando se trata de elogio, o Supervisor classifica e o cliente recebe automaticamente
uma resposta de agradecimento. No caso de sugestdo relacionada a Unidade, a Supervisao trata e
se for relacionada a outra Area, direciona para a area de Estratégia Corporativa que faz a tratativa

ou o direcionamento para a Area responsavel.

Ultima Atualizagio Em:

© Performance Consolidada Grupo Sabin 08/11/2023 13:26:59
indice de Pesquisa Clientes Atendidos Pesquisas Captadas
5% 4.223.677 205.453
[N
NPS Geral NPS por Negécio NPS por Tipo de Servigo
”e Anilises Clinicas
V. Tipo de Servigo
A 0% L E tive
e Son QEEa (s @ Unidade de Negocio
90 /0 15% Execut
Satisfacdo Geral Satisfacio por Negécio CSAT por Tipo de Servico
Negbcio
i @ Andlises Clinicas
@ Vacinas Tipo de Servigo

30 Primana

@ Checkup Execut

‘ 93% ‘

v' Camila (Sabin) disse que é avaliada a satisfacdo do cliente através do NPS e CSAT e mensalmente

®imager

os dados sdao compilados para alimentar um painel de BI em que sdo colocados os principais

indicadores para avaliagdo por negdcio, servico, regional etc.
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Camila (Sabin) contou que no site da empresa ha um canal direto e restrito com a Presidéncia, o
Fale com a Presidente, a Geréncia de Estratégia é responsavel pelo monitoramento desse canal.
Camila (Sabin) falou que ha outro canal no site, o Fale Conosco para casos de elogio e sugestdo.
Nesse caso, a manifestacdo cai diretamente para Area de Estratégia Corporativa, que faz um cartdo
de elogio ao colaborador e registra no GLPI, as sugestdes sdo direcionadas para as Areas
responsaveis.

Maiane (A.C. Camargo) perguntou qual plataforma é utilizada na gestao da pesquisa de satisfagao.
Camila (Sabin) respondeu que é a plataforma Ouvimos Vogé, que consegue levar a pesquisa em
tempo real, oferece relatérios customizados e graficos. Antes do uso dessa plataforma, a pesquisa
era feita no papel, contadas e lidas manualmente, mas com o aumento da propor¢cdo e com a
pandemia, fez-se necessario o uso de uma plataforma digital.

Renan (Dasa) perguntou qual o volume das manifestagdes que vao direto para a Presidente, se ela
consegue fazer as tratativas e se ha algum critério para chegar direto nesse canal.

Camila (Sabin) respondeu que esse canal é aberto no site, qualquer pessoa pode acessar e falar
direto com a Presidente. E algo que ela consegue acompanhar, pois o volume ndo é alto e sdo casos
geralmente muito especificos.

Rubens (Sompo Seguros) achou excelente o NPS do Sabin com 93%, Reclame Aqui, Otimo com 8
de reputacdo, e expressou alegria vendo que as empresas estdo preocupadas com seus clientes.
Rubens (Sompo Seguros) perguntou se a Ouvidoria é interna ou aberta para o publico.

Amanda (Sabin) respondeu a Ouvidoria é interna, o cliente passa primeiro pela Central de
Atendimento, mas caso o cliente queira falar na Ouvidoria, eles atendem e registram no GLPI.
Fabiola (H. Albert Einstein) perguntou qual o fluxo, tratativa e quem avalia se uma reclamacdo é
procedente.

Amanda (Sabin) respondeu que a Ouvidoria possui um indice geral de reclamacdes e indice de
reclamacdes procedentes. E detalhado e trabalhado o que procede e os dados ndo procedentes ndo
sdo trabalhados, a classificacdo fica a cargo da pessoa atribuida na tratativa, cada Coordenador das
demais Areas possui autonomia para fazer a tratativa do registro, preencher a investigacdo e
entendendo que nao procede, classifica e fecha. Quando o registro vai para a Ouvidoria, eles fazem
a classificagao.

Fabiola (H. Albert Einstein) perguntou quem faz o gerenciamento das sugestdes encaminhadas para
as Areas para identificar qual assunto mais aparece e se realmente estdo ouvindo a sugestdo do
paciente.

Camila (Sabin) respondeu que também utilizam o sistema GLPI para sugestGes e por la
acompanham as andlises e tratativas. Geralmente a Area de Estratégia Corporativa fica responsavel
por acompanhar esses dados, compilar e verificar 0 que mais foi citado, apesar de receber e
direcionar para as Areas, consegue ter essa visao.

Beatriz (IBHE) agradeceu os participantes que apresentaram.

Beatriz (IBHE) falou sobre o ultimo artigo publicado com o tema “O impacto da LGPD no SAC e
Ouvidoria” e agradeceu a Amanda (Sabin) pelo étimo trabalho realizado na compilacdo dos dados

para elaboragdo desse artigo.
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v Beatriz (IBHE) falou que 10 empresas trouxeram conteddo sobre o tema em discussao: “Gestdo e
operacionalizagado dos planos de acao com foco nas melhorias provenientes da Ouvidoria” que sera
base de estudo/artigo para compilagao e publicacdo no mercado. Este Grupo conseguiu desenvolver
dois artigos no ano! Ela expressou muita alegria com as discussGes, o conteiddo gerado é
extremamente rico para o mercado e troca entre as empresas.

v Carla (Cyrela) agradeceu a todos pela troca de experiéncia que foi enriquecedora e agregou muito
em sua empresa.

v Beatriz (IBHE) agradeceu a todos e finalizou a reunido.

2> Préxima reunido: FEV/2024 Horario: 10h00 as 11h30

Péagina9 /9



