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O objetivo da Ouvidoria é atuar na mediagdo de conflitos e na prevencao de litigios. Os
colaboradores que trabalham na Ouvidoria da Unimed Tupa procuram trazer para a coope-
rativa a visao do cliente. Cada atendimento serve também como ferramenta para a constante
otimizacao, através de uma analise critica de nossos processos, produtos e servicos.

Assim, a Ouvidoria é a drea que representa os legitimos interesses dos clientes na
busca de solugoes definitivas. Configura-se como um canal de atendimento recursal e canal
de dentncia (2* instancia), responsavel por tratar situagoes reincidentes de beneficiarios e
usuarios dos nossos servicos, que ja passaram pelos canais convencionais (SAC, Central de
Relacionamento com Cliente, Liberacao, Intercambio, Cobran¢a e Mercado - 1* instancia).

A nossa Ouvidoria foi criada para representar o cliente dentro da operadora, sem per-
der o foco do negdcio em que estd inserida. Com o compromisso de oferecer um atendimen-
to diferenciado, transparente e efetivo, com embasamento nas legislacoes vigentes, a Ouvi-
doria também busca aprimorar os servicos da operadora, por meio das sugestoes, elogios,
dentncias e reclamacoes recebidas fazendo das manifestagoes dos clientes matéria-prima
para a proposicao de melhorias aos processos da Unimed Tupa.

A atuacao da Ouvidoria é de forma independente e imparcial, oferecendo solucdes
éticas e de qualidade, garantindo o sigilo e também a defesa de seus direitos contratuais.

E uma area de apoio da gestao, com acesso a Geréncia Geral e Diretoria Executiva com
o objetivo de preservar sua imparcialidade nas discussoes dos casos e tratativas de melho-
rias.

Nao obstante, atuamos em plena conformidade com as imposi¢oes da Resolucao Nor-
mativa n° 323/2013 da Agéncia Nacional de Satide Suplementar (ANS), que dispoe sobre a
instituicdo de unidade organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos
privados de assisténcia saude.




Responsabilidades da Ouvidoria

Manifestagoes de 2* instancia

Cabe a Ouvidoria acolher e tratar consultas, reclamagoes,
sugestoes, elogios, reembolsos acima de dez mil reais, emissao
de cartas em casos de nao cobertura assistencial, e atendimen-
to de clientes que desejam a revisao das demandas apresen-
tadas nos canais convencionais de atendimento da Unimed
Tupa. Para isso, é indispensdvel que o demandante apresente o
numero de protocolo do atendimento recebido anteriormente,
relacionado ao assunto reclamado.

Apenas em caso de denuncias, o contato pode ser direto
com a Ouvidoria, sem a identificacao de denunciante ou seja,
anonimo, através do contato telefonico.

Reanalises

A Ouvidoria é o canal responsavel por receber e conduzir
o processo de reandlise das guias de solicitacao de autorizacao
negadas total ou parcialmente, bem como demais demandas
administrativas em que o cliente demonstra insatisfacao com a
solucao apresentada (reembolsos, reclamacdes, portabilidades,
demandas financeiras). Nessas situag¢oes, é papel da Ouvidoria
reanalisar a demanda e retornar ao beneficidrio com o parecer
da operadora.

Procon, NIP, ReclameAqui e Consumidor.Gov

Quando necessdrio, o Procon pode entrar em contato
diretamente com a nossa Ouvidoria para registro de deman-
das ou esclarecimentos diante os questionamentos dos nossos
beneficidrios. A Ouvidoria também é responsavel por acompa-
nhar o recebimento de NIPS, manifestagoes no Reclame Aqui e
Consumidor.Gov, tratando as demandas notificadas junto aos
beneficidrios manifestantes e gerenciando os canais externos
de registro de demandas.



Tipos de Manifesta¢oes
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Reclamacao
Insatisfacao com algum servico prestado pela Unimed Tupa,
rede credenciada ou médico cooperado.

Denuncia

Sao mais graves do que reclamacgoes. Significa dar a
conhecer, delatar um fato de cardter ético, ilegal, sigiloso
ou de risco coletivo.

Sugestao
Ideia ou proposta de melhoria para o aprimoramento do
trabalho e dos servicos prestados pela Unimed Tupa.

Reanilise
Solicitacdao de reandlise negativa de atendimento assistencial
ou administrativo, nos moldes da RN n° 395/16 da ANS.

Consulta

Fornecimento de dados sobre um servico ou prestador de
servico. Emissao de declaragoes, verificagao de cobertura
assistencial ou de rede credenciada. As consultas financeiras se
referem a solicitagoes de reembolso acima de dez mil reais.

Elogio

Reconhecimento ou demonstracao de satisfacao com o
servico prestado pela operadora ou atendimento recebido por
algum dos nossos colaboradores, médicos cooperados ou rede
credenciada.




Formas de atuacao

®

Acolhe todas Ecaminhar para Ouvidora,
as manifestagdes quando for demanda.
dos clientes.

000
(GO0
Avalia a procedéncia

Sugestdes, elogios, dividas junto as areas responsdveis
consultas entre outras ou histérico no sistema.
manifestacdes, quando

necessario ou solicitado.

Propdes a¢des corretivas
e de melhorias quando
identificadas.

- Retorna aos clientes com a
solugdo e/ou esclarecimento




Prazos de retorno da Ouvidoria

O prazo de retorno das manifestagoes, com base na Resolucao Normativa - RN 323/2013
da ANS, é de 7 dias uteis.

Cientes de que os demandantes, possivelmente, jd possuem uma jornada prévia na opera-
dora na busca de uma solugdo para a sua demanda, nosso foco é responder com agilidade, qua-
lidade e efetividade, dedicando os nossos melhores esforcos para o fornecimento das respostas

com a maior brevidade possivel.

Contudo, se a demanda for de maior complexidade, é facultada a prorrogacdao do prazo

para até 30 dias uteis, devendo sempre ser pactuada com o manifestante.

As solicitacOes de reandlises assistenciais previstas na Resolucao Normativa - RN 395/16
da ANS, apreciadas pela Ouvidoria, devem respeitar os prazos previstos nos moldes da Reso-
lucao Normativa - RN 259/11 da ANS. Contudo, prezando pela exceléncia no atendimento ao
cliente e primando pela agilidade na resposta ao beneficidrio, a Ouvidoria da Unimed Tupa es-
tipula o prazo de resposta para as reandlises de cobertura assistencial ou demandas

administrativa de até 7 dias uteis.




Diferenca entre SAC e Ouvidoria

E importante reforcar que a Ouvidoria ndo substitui nem invalida os canais de primeira

instancia, pois é um servico complementar de atendimento. além de ser canal de denuncias.

Neste sentido, é fundamental que o demandante apresente o nimero de protocolo do
atendimento realizado anteriormente na abertura de sua demanda na Ouvidoria, exceto quan-

do for denuncia.

SAC/Relacionamento com o cliente
12 instancia: Atendimento Primario

«  Atende situacgdes rotineiras

« ldentifica oportunidades de melhorias
« Alto volume de demandas

«  Atuagdo operacional/tatica

OUVIDORIA

22 instancia: Atendimento Recursal

«  Atende situagOes atipicas

« Propde reformulagdo de processos

«  Altorisco nas demandas

«  Atuacdo estratégica

«  Realiza reandlise de negativas
quando solicitado.







Canal de denuncias

O que é o Canal de Denuncias?

Canal exclusivo para comunicacao de condutas consideradas antiéticas ou que vio-

lem as diretrizes do Codigo de Conduta da Unimed e/ou a legislacdo vigente.

A Unimed de Tupa Cooperativa de Trabalho médico atenta as exigéncias do mer-
cado e as novas legislacoes em vigor, em especial a Lei Brasileira Anticorrupgao,
implantou mecanismos e procedimentos de incentivo a denuncia de irregularidades
no cumprimento do cédigo de conduta da Cooperativa. Por isso, a Cooperativa ofe-
rece canal especifico para denuncias, no site da Unimed de Tup3, que serdo recebi-
das pelo Comité de Etica da Unimed de Tup3, que tem o compromisso e a obrigacio

formalizados de absoluto sigilo.

Essa é mais uma iniciativa da Diretoria da Unimed de Tupg, reforcando o compro-

misso com a integridade as boas prdticas do mercado.
O que é o Canal de Dentuncias?

O que compoe uma denuncia

. A pridtica de alguma irregularidade ou descumprimento de normas/leis.
. Existéncia de fatos.

. Existéncia de vitima(s) denunciada(s) ou outros envolvidos.

. Local da ocorréncia.

O que nao é uma denuncia

. Expressoes de opiniao, insatisfacao ou reclamacao.

. Descricao da situagao sem apresentacgao de fatos.

. Descricao da situacao sem apresentacao dos envolvidos.
. Comunicacao com informacoes superficiais.

. Instatisfacao com atendimento prestado.



Vocé pode registrar sua manifestagao na
Unimed Tupa pelos canais:

Lembre-se:

Para registrar a sua manifestacdo na Ouvidoria é
necessario informar o protocolo de atendimento
anterior, realizado pela Central de Atendimento.
As demandas registradas em Ouvidoria sem aten-
dimento prévio poderdo ser redirecionadas para
tratativa pelo SAC. exceto quando for dentincias.




Ouvir para falar,
esse é o plano.

Ouvidoria Unimed Tupd.
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