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PRATICA

1) TITULO

O PAINEL OUVIDORIA COMO PRATICA DE GESTAO DAS RECLAMACOES NA CAIXA

2) DESCRICAO DA PRATICA - limite de 8 (oito) paginas:

A Ouvidoria da Caixa, responsavel pelo atendimento, registro, tratamento e resposta as
reclamacdes dos clientes ndo resolvidas nos canais primarios da Caixa, verificou a necessidade
de melhorar o gerenciamento das informacdes concebidas em cada ocorréncia.

No primeiro semestre de 2014, além de prosseguir no cumprimento de suas atribuicdes
formais, a Ouvidoria criou o seu painel, disponibilizado uma ferramenta a todos os empregados
através de endereco na intranet (http://painelouvidoria.mz.caixa), com 0s seguintes objetivos:

e Proporcionar transparéncia aos indicadores de reclamacao para toda a governanca da
empresa;

e Conferir legitimidade ao processo de penalizacdo das unidades infratoras;

e Oportunizar as unidades gestoras o cadastramento de acles corretivas para 0S
principais problemas identificados em produtos e servicos;

e Estimular a busca de soluc6es para as origens das reclamacoes;
e Facilitar a tomada de decisé@o por parte da alta gestdo da empresa;
¢ Reunir cartilhas, informes e outros materiais de consulta.

Nesta ferramenta, a Ouvidoria disponibiliza diagndsticos refinados, para que unidades de
negocios ou de suporte apresentem e cadastrem propostas de melhorias de produtos e servicos,
assim os dirigentes da empresa pode verificar o andamento das acdes referentes a cada item.

Alem disso, todas as unidades da CAIXA podem acessar o Painel Ouvidoria para:

e Extrair relatérios quantitativos e qualitativos das ocorréncias, inclusive de suas
subordinadas;

e Consultar informes executivos especificos;

e Cadastrar as agdes de melhorias e atualizar seu desenvolvimento para diminuicao da
quantidade de reclamacdes;

e Consultar as cartilhas pertinentes as atividades da Ouvidoria (orientacGes sobre
tratamento de ocorréncias e penalidades, metodologia dos indicadores etc);

e Acompanhar o Indicador “Ocorréncias de Ouvidoria” do AvCAIXA1;

e Consultar os Relatorios Diarios com as ocorréncias pendentes de resposta, relatorio
qgue auxilia as unidades no tratamento das ocorréncias sob sua gestdo e no
acompanhamento do tratamento pelas unidades subordinadas.

! Sistema de gestao dos resultados da Caixa. Tem por finalidade aferir o resultado das unidades, segmentos e
produtos da CAIXA mediante critérios aprovados pelo Conselho Diretor. A Ouvidoria pontua as unidades no bloco
“atendimento” e sdo considerados itens como: qualidade das informacBes oferecidas pelas unidades a
Ouvidoria, cumprimento de prazos, resolubilidade do problema entre outros.


http://painelouvidoria.mz.caixa/

O Painel Ouvidoria foi projetado com base no mesmo layout do site oficial da Caixa
Econbmica Federal. Segue tela ilustrativa da ferramenta:
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Fonte: painel.ouvidoria — dados exemplificativos

Na tela acima é possivel observar a evolucdo do quantitativo de reclamagfes que
integraram o Ranking do Banco Central. Além disso, pode-se perceber a evolugéo estatistica por
produto, através de indicadores de tendéncia (setas e icones de alerta).

Ao clicar no nome de cada produto/servico, é aberta outra tela de consulta, em que se
pode examinar as acdes cadastradas e o gréafico da evolugdo mensal do quantitativo de infragdes
daquele item, conforme tela a seguir:
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Fonte: painel.ouvidoria — dados exemplificativos

Além das consultas citadas, cada unidade pode visualizar a quantidade mensal de
ocorréncias oriundas do SAC, da Ouvidoria (canais internos), do Bacen e do Procon.

Para facilitar o didlogo com as &reas gestoras e 0 acompanhamento das a¢gdes, em margo
de 2014, foi criada a figura do Interlocutor — um empregado designado e apoiado por sua
Diretoria para representa-la junto a Ouvidoria e foruns relacionados ao atendimento.

O Interlocutor deve acompanhar os assuntos afetos a sua unidade através do Painel
Ouvidoria e utilizar o poder de deciséo que lhe foi conferido para participacdo efetiva nos foruns




de discussao e salas de conflito.

O trabalho do interlocutor consiste em ser o elo entre a Ouvidoria, SAC e a sua Diretoria.
Com essas caracteristicas, a pessoa que exerce tal funcdo deve possuir rotinas focadas na
melhoria de processos e demandas operacionais, na otimizacdo do atendimento ao cliente
(informacdo, orientacdo e opgOes de atendimento) e na resolucdo das reclamacgdes de forma
tempestiva, atuando de forma proativa.

A Ouvidoria da Caixa disponibiliza ao Interlocutor, com o intuito de facilitar a execugao
de suas atribuicbes, um mddulo de acompanhamento de acBes no Painel Ouvidoria e outro
modulo para registro das agfes ja concluidas. Estes mddulos contribuem para a mitigacdo de
riscos no que tange o aumento do numero de reclamagdes. Ao navegar pelos mdédulos, o
Interlocutor pode:

e Visualizar os motivos que serdo acompanhados pela Ouvidoria e apresentados ao
Comité Delegado de Atendimento;

e Inserir a¢Oes estruturantes para tratamento das causas-raizes das reclamac@es, com o
objetivo de diminuir o nimero de ocorréncias e elevar o indice de resolubilidade,
descrevendo as metas que essas a¢Oes deverdo atingir;

e Visualizar o relatério sintético e analitico que seré enviado ao seu Diretor;
e Inserir eventuais consideracdes nos relatorios para os Diretores;

e Sugerir acGes de melhorias conjuntas para outras diretorias.

No 1° semestre de 2015, a Ouvidoria implementou funcionalidades na ferramenta para
facilitar a gestdo por parte das demais unidades da CAIXA, através de seus interlocutores.
Dessas melhorias, destacam-se:

e Automacdo do carregamento do banco de dados — interface automatica do painel
ligada ao banco de dados de reclamacdes, fazendo com que as informacgbes das
ocorréncias sejam atualizadas diariamente;

e Aba “Resolubilidade Procon” — Criacdo de aba contendo informacgdes gerenciais
voltadas para as ocorréncias de origem Procon, inclusive com o comparativo entre 0s
principais bancos;

e Implantacdo de extracdo automatica dos resultados de julgamentos do Procon quanto
as reclamacGes CIP (Carta de Informagdes Preliminares) e processos administrativos
(notificacdo, audiéncia e multa), possibilitando o célculo da resolubilidade por cada
servico ou produto especifico;

E importante citar que o Painel Ouvidoria é aprimorado constantemente, recebendo
melhorias e customizacGes, de acordo com as necessidades atuais, visando a satisfacdo de
clientes internos e consumidores de produtos e servigos.

3) HISTORICO DA IMPLEMENTAGCAO - limite de 2 (duas) paginas:

Antes da implantacdo do Painel Ouvidoria, as unidades recebiam diariamente um
relatério com as ocorréncias que estavam pendentes de resposta na sua unidade. Este relatério
também era disponibilizado na pagina inicial da intranet da Caixa.

Ocorre que o relatério diario era estatico e por falhas na ferramenta que o gerava, em
alguns momentos ndo era possivel a sua atualizacdo. O foco era apenas o tratamento das




ocorréncias pendentes de resposta, ndo havia foco na gestdo do problema.

Quando as unidades desejavam informacdes que possibilitassem a gestdo, faziam este
pedido a Ouvidoria, que por sua vez gerava um relatério customizado de acordo com a
necessidade. Embora hoje a Ouvidoria ainda preste este tipo de atendimento, a maioria dos
relatdrios de gestdo ja sdo customizados pelo proprio usuério no Painel.

A divulgacdo das penalidades aplicadas pela Ouvidoria no AvCaixa era feita apenas uma
vez por més através de envio de planilha por e-mail a todas as unidades. Assim, demorava mais
tempo para que os gestores dos produtos notassem qualquer anormalidade apontada. Hoje a acédo
é mais tempestiva, pois as informacBes sdo cadastradas diariamente e ha possibilidade de
acompanhamento visual através de graficos customizaveis.

Outro ganho foi a concentracdo das informacOes acerca das acOes de melhorias
cadastradas pelos gestores de produtos e servicos. E possivel acompanhar todo o historico dessas
acoes, que antes era apenas registrado em ata e ndo havia um sistema para gerenciar as agoes.

4) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS INDICADOS NO ARTIGO
13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) paginas:

E sabido que, na Era da Informacdo, tratar e filtrar os dados disponiveis é tdo relevante
quanto gerar contetdo inédito. O 6rgdo ou empresa que dispde de diagndsticos instantaneos e de
facil acesso ganha em eficiéncia, produtividade e exceléncia nos servicos prestados.

A gestdo das reclamacdes na Ouvidoria da Caixa Econémica Federal busca além de ouvir
e resolver no primeiro contato, mudar a conduta da corporagdo, atacando as origens das
reclamacdes

O foco das mudancas é a melhoria da experiéncia dos clientes e cidadaos, premissa que
vai de encontro ao Painel Ouvidoria e ag0es conexas. Dentre os ganhos, cabe citar:

e O acompanhamento online das reclamagdes pendentes de tratamento;
e Acustomizacdo dos relatorios gerenciais pelo préprio usuario;
e O gerenciamento das a¢Ges de melhoria em produtos e servicos;

e A gestdo online das penalidades aplicadas pela Ouvidoria as unidades de atendimento e
negocios;

e O acompanhamento em tempo real da resolubilidade dos problemas;
Portanto, € possivel notar que a rapida tomada de decisdo permite que projetos

estruturantes saiam do papel e gerem repercussao no cotidiano de clientes e cidaddos em menor
prazo.






