Legismap Roncarati
Comité de Ouvidorias da Abrapp esta preparando novo Guia de Canais de Relacionamento

Por Alexandre Sammogini

Merecer a maxima confianca dos participantes dos planos que administram, na maioria das vezes
por muitas décadas, obriga as entidades fechadas a nao sé precisar mas especialmente saber
ouvir. Algo que por isso mesmo sé faz crescer a expectativa que cerca o lancamento ainda neste
ano do Guia de Canais de Relacionamento, publicacdo da Abrapp cuja énfase estara voltada
para as auditorias.

“0O guia serd atualizado periodicamente e deverd se consolidar como uma importante ferramenta
de orientacao para participantes, assistidos e entidades, fortalecendo o relacionamento e a
transparéncia em todo o sistema”, resume Luis Carlos Cotta, Diretor Vice-Presidente Regional Leste-
Sudeste da Abrapp e responsavel pelo acompanhamento do Comité de Ouvidorias, que produz o
guia. A previsdo é que no préximo més de novembro ocorra a entrega da publicacdo, através de
plataforma da Abrapp.

Gisele Garuzi (foto no topo), Ouvidora da Petros e Coordenadora do Comité de Ouvidoria da Abrapp,
explica que o guia apontara os canais de atendimento de cada entidade, incluindo a Ouvidoria e o
nome do Ouvidor(a), em um sé lugar, permitindo desse modo rdpidas consultas.

Seu principal objetivo sera facilitar o acesso dos participantes e assistidos aos canais adequados
para registro de duvidas, solicitacdes, reclamacdes, sugestdes, elogios e denlncias. “Com isso,
buscamos simplificar a jornada do usudrio, fortalecer a transparéncia e incentivar a utilizacdo dos
canais institucionais antes do acionamento de outras instancias”, observa Gisele.

Nesse ponto, a Coordenadora do Comité lembra ter o projeto do guia nascido a partir da
constatacdo recorrentemente feita nas reunides do Comité de que muitas das queixas feitas pelos
participantes a Previc ndo passaram previamente pelos canais de atendimento e Ouvidoria das
entidades. Enfim, faltou uma oportunidade para que a pendéncia fosse resolvida antes de um
conflito evitavel.

Diante desse cenario, constatou-se que era fundamental fortalecer a divulgacdo e o conhecimento
dos canais de relacionamento disponiveis aos participantes. Assim nasceu a proposta de construir,
por meio da Abrapp, um guia consolidado que reunisse essas informacdes em um Unico ambiente,
facilitando o acesso e incentivando a utilizacao das estruturas ja existentes.

“A construcao do guia, claro, ocorreu de forma colaborativa entre os integrantes do Comité,
aproveitando a experiéncia acumulada das entidades participantes em temas relacionados ao
atendimento, relacionamento e Ouvidoria”, esclarece Gisele.

A propdsito, a iniciativa também é vista com bons olhos pelo 6rgao supervisor, que identificou no
projeto uma importante ferramenta de orientagdo aos participantes. Além disso, contribui para
ampliar a transparéncia do sistema e fortalecer a comunicacao entre entidades e seus publicos de
interesse.

Experiéncia do cliente - Para entender melhor as raizes de todo esse esforco, vale lembrar que o
guia estd alinhado ao Projeto 12 do Planejamento Estratégico da Abrapp, inserido no eixo
Experiéncia do Cliente e Engajamento. Uma caminhada que tem como propdsito mais geral
promover uma evolucdo na forma de relacionamento das entidades com seus publicos, priorizando
uma comunicacao mais préxima, personalizada e orientada por dados.

Um trabalho em busca do desenvolvimento de um modelo de relacionamento mais ativo e
personalizado com os participantes; fortalecimento das relacdes com patrocinadores e
instituidores; ao mesmo tempo em que a ampliacao da comunicacao que reforca a relagao,
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utilizando linguagem mais simples, acessivel e centrada nas necessidades dos publicos de
interesse.

O Comité de Ouvidoria da Abrapp foi criado em 2024 e realiza desde entdo reunides ordindrias
bimestralmente, explica Gisele, que se diz orgulhosa com a forte integracao e colaboracao entre os
profissionais que compdem o colegiado. Qualidades que alids serdao mais uma vez testadas em um
novo provavel desafio, o de mapear junto as entidades o estagio de maturidade de suas Ouvidorias.

Fonte: Abrapp em Foco, em 21.08.2026.
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