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A Ouvidoria do Metrus foi criada em abrll
de 2014, com a finalidade de intermediar
situagoes nao resolvidas nos canais de
atendimento do Instituto e sua atuacao
Incide nos eventos de maior complexidade.

Esta cartilha busca orientar todos o0s
publicos do Metrus - Instituto de Seguridade

Soclal sobre a atuagao da Ouvidoria e
como acionar esse canal, que favorece
uma gestao transparente.




O que é a Ouvidori a? g

A Quvidoria atua como uma alternativa para buscar solucoes as
reclamacgoes e criticas que nao foram satisfatoriamente resolvidas
em outras instancias de relacionamento da entidade. Seu papel e de
extrema importancia, pois permite gue as demandas sejam avaliadas
de forma imparcial e criteriosa, ¢ que sejam tomadas as medidas

necessarias para solucionar o problema de maneira justa e efetiva.
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N & Como age?

Com impessoalidade, cortesia, respeito,
sem discriminagao ou pré-julgamento.

%

Com autonomia, responsabilidade e
imparcialidade.

Mantém o sigilo do manifestante,
quando solicitado.

————— Atua na prevencao e na mediacao para
7 / solucao de conflitos.
/

Trabalha em parceria com as areas ’

tecnicas e com a Diretoria Executiva.

\ | /

METRUSEY

INSTITUTO DE SEGURIDADE SOCIAL




Quais as entre
a Ouvidoria e os demais
canais de atendimento?

000 | Atendimento

virtual agendado

Central de Relacionamento

Atendimento
presencial agendado

a Ouvidoria pode ser acionada

segunda instancia




Como funciona
a Ouvidoria?

Acolhe os chamados dos participantes e
beneficiarios nao solucionados na primeira instancia;

X

Analisa, classifica e efetua a triagem das demandas,
encaminhando-as para as providéncias das areas técnicas;

Acompanha o andamento das analises técnicas efetuadas,
considerando o prazo de resposta ao manifestante;

Responde os chamados dos participantes e
beneficiarios realizados na segunda instancia;

Auxilia na identificacao de pontos criticos, visando
aprimoramento dos processos internos;

Compromete-se a melhorar a relagao
/ entre os participantes, beneficiarios e o Instituto.
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Quando recorrer a
Ouvidoria do Metrus?




Ha necessidade
de identificacao

do manifestante?
Sim.

A identificacao do manifestante é necessaria para a
conducao dos assuntos encaminhados a Ouvidoria,
bem como possibilidade de resposta.

A manifestagcao andbnima somente sera considerada e
aceita em casos excepcionais, quando contiver
informacoes e dados suficientes para sustenta-la

e soluciona-la.

Importante ressaltar que o manifestante pode solicitar
SIGILO dos seus dados. No entanto, deve estar ciente
de que as areas envolvidas no processo de analise da

manifestacao terao conhecimento do seu conteudo. M ETRUS H
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Qual o prazo de resposta
ao manifestante?

/ INSTITUCIONAL PREVIDENCIA \

Até 30 dias corridos Ateé 30 dias corridos

Até 7 dias uteis*
SAUDE

Até 30 dias uteis*
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A <Z/ Como falar com
a Ouvidoria?

1 g
m_ﬂ\“g www.metrus.org.br

% ouvidoria@metrus.org.br
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A

e Alameda Santos, n°® 1.827 - 17° andar

)

> { Cerqueira César - Sao Paulo - SP
Z "N CEP: 01419-909
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