Legismap Roncarati
Previ - Qual o papel da Ouvidoria como canal recursal?

Segunda instancia de reclamacoes intensifica o dialogo entre os associados e a Previ

Desde 2015 a Previ oferece aos seus associados um canal recursal, a Ouvidoria. Esta instancia
representa a disposicao da Entidade para dialogar com os associados, porque quem procura a
Ouvidoria como canal recursal o faz por uma insatisfacao em forma de reclamacao ou de
contestacdo. A Ouvidoria é mais um espaco de comunicacdo e de aproximacao entre a Entidade e
os associados e beneficiarios dos Planos 1, Previ Futuro, Capec e também do Previ Familia.

Por ser um servico especializado em gestao de relacionamentos, a Ouvidoria desempenha o papel
estratégico e primordial de ouvir atentamente os associados. O objetivo é, além de prestar um
atendimento célere, oferecer uma experiéncia que valorize os sentimentos de acolhimento e de
pertencimento.

Se uma reclamacado apresentada em outros canais de atendimento nao tiver a solucao que o
associado espera, é possivel registra-la novamente na Ouvidoria. Caso ainda assim nao seja
possivel corresponder as expectativas, por auséncia de amparo normativo ou por outro motivo
plausivel, a Ouvidoria fornecerd as explicacdes necessarias para o entendimento quanto a
impossibilidade de atender o pleito.

Quando um associado entra em contato com a Ouvidoria, é efetuada uma anélise de sua demanda,
a partir da qual sao identificadas oportunidades de transformar problemas em solucdes e em
reducado da reincidéncia de reclamacoes similares. Por meio do tratamento de uma Unica demanda,
é possivel aprimorar produtos, servicos, praticas, rotinas e processos.

Ao longo da existéncia da Ouvidoria, as demandas tratadas em segunda instancia que foram
consideradas procedentes geraram beneficios para todos. A abertura ao didlogo e o foco na
qualidade das relagbes sao as premissas de atuacao da Ouvidoria.

Para contestar uma resposta recebida, vocé tem duas opcdes: registrar pelo site em qualquer dia e
horério; ou ligar 0800 729 03 03, disponivel de segunda a sexta-feira, das 10h as 16h.

Fonte: Previ, em 17.09.2020
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