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Esséncia do
Sistema Unimed

CRENCAS
« A vida é o bem maior do ser humano.

« A vida boa deve ser possivel para todos.
« Salide é condicdo essencial para uma vida boa.
« A vida sé acontece na cooperacgdo, na natureza e em sociedade.

PROPOSITO
« Promover salde e qualidade de vida em nossas cidades, por

meio do cooperativismo médico e do conhecimento em salde,
para que o maior nimero de pessoas possa viver mais e melhor.

VALORES
Integridade | Respeito | Solidariedade | Espirito cooperativista
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Principios do
Sistema Unimed
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Nossos
compromissos

Vocé no centro do nosso cuidado

Promover a atengdo integral em satde aos clientes e a valorizagdo dos
médicos cooperados, colaboradores e demais parceiros estratégicos,
dedicando a todos esforcos e recursos na busca da sustentabilidade da
cooperativa.

Formar parcerias e investir em nossa estrutura de atendimento assistencial
e preventivo, com o objetivo prioritario de ser uma empresa capaz de
entender e atender as necessidades de seus beneficidrios em salde e
qualidade de vida, sendo reconhecida como referéncia em saldde na regido.

Para isto, valorizamos:

« Principios cooperativistas em sua esséncia.

« Valorizagdo constante do trabalho médico.

« Qualificagdo, atualizagdo e integracdo dos médicos cooperados.

- Sistema de gest3o eficiente e alinhado com as tendéncias do mercado de
salde suplementar.

« Desenvolvimento e valoriza¢do de nossos colaboradores.

- Atendimento integral e integrado a salde dos beneficidrios, investindo na
inovag¢do de modelos.

« Responsabilidade socioambiental entre todas as partes interessadas.

« Justica, ética, transparéncia, comprometimento e responsabilidade em
todos os relacionamentos.

« Inovagdo tecnoldgica.

« Foco no foco do cliente.
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Sobre a
Unimed Amparo

A Unimed Amparo é uma das principais cooperativas de trabalho médico
do Brasil, com uma histéria marcada pela exceléncia no atendimento e
pelo compromisso com a salde de seus cooperados e beneficidrios. Desde
a sua fundagdo, em 1990, a cooperativa tem se destacado por sua atuagdo
ética, transparente e focada no bem-estar de todos contribuindo para um
modelo de sadde que prioriza a qualidade e a humanizagdo dos servicos.

O compromisso com as partes interessadas, sejam cooperados,
beneficidrios, fornecedores ou a comunidade em geral, sempre foi um dos
pilares da Unimed Amparo. A cooperativa sabe que sua atuagdo nao se
limita apenas ao atendimento médico, mas também ao fortalecimento de
lacos de confianca e respeito com todos que fazem parte de seu
ecossistema. Por isso, a comunicagao aberta e o cuidado com cada
manifesta¢do sao fundamentais para a constru¢do de um relacionamento
sélido e duradouro.

Os indicadores de qualidade da Unimed Amparo sdo um reflexo do
trabalho dedicado e do foco constante na melhoria continua. A cooperativa
se orgulha de apresentar os melhores resultados do setor de sadde
suplementar em sua drea de atuagdo, com indices de satisfagdo elevados
entre seus beneficidrios e resolutividade. Estes resultados s3o fruto de um
trabalho conjunto entre a equipe de médicos cooperados, colaboradores e
gestores, que buscam sempre as melhores solugoes para os desafios da
salde suplementar.
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Para que
serve a Ouvidoria?

A Ouvidoria da Unimed Amparo é um canal fundamental de comunicagdo entre a
cooperativa e suas partes interessadas, de forma especial os beneficiarios. Sua
principal missdo é garantir que todas as manifestac¢des recebidas sejam tratadas
com a maxima seriedade, imparcialidade e respeito, assegurando que os
direitos e interesses de todos sejam atendidos de forma justa e transparente.

A Ouvidoria atua como um elo entre os diversos publicos da cooperativa e a
gestdo, buscando sempre a melhoria continua dos servigos oferecidos, a
resolucdo de conflitos e a promogdo de um ambiente de confianga. Através
desse canal, é possivel ouvir e entender as necessidades dos médicos
cooperados, dos beneficidrios do plano de salde e de outros stakeholders,
transformando suas demandas em a¢des concretas para aprimorar o
atendimento e os processos internos da organizagao.

No contexto da sadde suplementar, regulamentada pela Agéncia Nacional de
Salde Suplementar (ANS), a Ouvidoria tem um papel ainda mais relevante. Além
de ser um mecanismo de comunicacdo essencial, ela também assegura o
cumprimento das normativas e regulagdes do setor, promovendo a
transparéncia e o compromisso com a qualidade e a ética no atendimento.

A importancia da Ouvidoria para a Unimed Amparo vai além do simples
recebimento de reclamacGes. Ela é uma ferramenta estratégica que contribui
para o aprimoramento constante da gestdo e do relacionamento com os
cooperados e beneficidrios. Com uma postura proativa, a Ouvidoria busca
identificar oportunidades de melhoria nos servicos prestados, implementar
solugdes eficazes e garantir que as solu¢des adotadas sejam comunicadas de
forma clara e eficiente a todos os envolvidos.

Segundo a prépria Agéncia Nacional de Saldde Suplementar, “as ouvidorias das
operadoras existem para solucionar questdes dos consumidores que jd
recorreram aos servi¢os de atendimento habituais e ndo conseguiram solu¢do
para o seu problema. Elas ndo substituem os canais convencionais de
atendimento. Por isso, é fundamental que o consumidor procure primeiramente
os canais de atendimento convencionais. Se as tentativas de solu¢do pelos
canais de atendimento néo funcionarem, é hora de buscar a ouvidoria da
operadora”.

07 -

Manual da Ouvidoria



Qual a diferenca entre a
Ouvidoria e o SAC 0800?

A Unimed Amparo possui uma Central de Relacionamento 0800 098 7095. Este
canal é o responsavel pelo atendimento primdrio, especialmente para situagdes
de rotina, como autorizagdes de guias, agendamentos entre outros. Através da
Central de Relacionamento é possivel abrir uma demanda da Ouvidoria, que sera
encaminhada para a drea para fluxograma especifico, visto que a gestdo dessas
manifestacdes ndo esta no seu escopo de atuagao.

SAC - 12 Instancia — Atendimento Primario
» Atende situagbes rotineiras;
¢ Alto volume de demandas;

e Tem uma atuagdo operacional.

Ouvidoria - 22 Instancia — Atendimento Recursal
* Possui acles corretivas e preventivas;
e Alto risco nas demandas;

» Tem uma atuagdo estratégica.
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Tipos de
Manifestacao

A Ouvidoria desempenha um papel essencial na comunicagdo entre beneficiarios
e a operadorg, garantindo um canal aberto, transparente e eficiente para acolher
diferentes tipos de manifestagoes. Cada categoria representa uma forma
especifica de interacdo, seja para esclarecer ddvidas, sugerir melhorias, registrar
insatisfacdes, denunciar irregularidades, reconhecer um bom atendimento ou
solicitar uma nova avaliagdao de um servigo prestado. A seguir, estao detalhados
os principais tipos de manifestagdes.

Consultas: Manifestagdo que expressa necessidade de esclarecimentos sobre
uma atividade que envolyve atos ou fatos da operadora.

Sugestoes: Manifestacdo que expressa ideia ou proposta para o aprimoramento
do trabalho da operadora.

Reclamagdes: Manifestacdo que expressa desagrado sobre um servigo prestado
pela operadora.

Dentincias: Manifestagdo que expressa irregularidade na administragdo ou na
conduta do atendimento da operada e de sua rede credenciada.

Elogios: Manifestac3o que expressa reconhecimento ou satisfagao pelo servico
prestado pela operadora.

Reanidlises: Manifestacdo solicitando a reanalise do atendimento assistencial.

09-

Manual da Ouvidoria



O que ndo é
Ouvidoria

Servigo de Atendimento ao Cliente - SAC

A ouvidoria ndo tem respostas imediatas e prontas e ndo é apenas uma
protocoladora de reclamacdes.

N&o compete a Ouvidoria fiscalizar, corrigir e punir a postura de profissionais.
Por sua vez, a Ouvidoria identifica a origem da ocorréncia e sugere melhorias.

Também ndo estd no escopo de atuacdo da Ouvidoria auditar, ou seja,
acompanhar se as praticas realizadas estdo em conformidade com as propostas
de valor de uma organizagdo, conforme previsto em regimento, diretrizes,
normas e cédigos de conduta. A Ouvidoria visualiza nas reclamagdes as
oportunidades de melhoria, sugerindo mudangas que possam causar impacto
diretamente no valor agregado ao cliente.

Para manifestac¢des relacionadas a conduta ética e profissional, a Unimed
Amparo conta com o “Canal de Conduta em Ac3o”, ferramenta independente,
sigilosa e imparcial disponivel para os publicos externo e interno da cooperativa
através do site institucional:
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Formas de atuacgao
da Ouvidoria

A Ouvidoria possui processos pré-estabelecidos que norteiam
sua atuagao.

De forma geral:

« A Ouvidoria recebe a demanda;

« Avalia a demanda junto as dreas responsdveis;

« Retorna ao cliente com a solugao/esclarecimento;

« Quando identificada oportunidade, propoe melhorias;

« Presta contas e apresenta as oportunidades junto a alta
gestdo da cooperativa.
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Prazos da
Ouvidoria

O prazo de retorno das manifestagdes, com base na Resolucao
Normativa n°® 323/2013 da Agéncia Nacional de Salde
Suplementar (ANS), é de até 7 dias dteis. Contudo, se a demanda
for de maior complexidade, é facultada a prorrogagdo do prazo
para até 30 dias Uteis, devendo sempre ser pactuada com o

manifestante.

As solicitagoes de reandlises assistenciais apreciadas pela

Ouvidoria respeitarao os prazos previstos nos moldes da RN
n° 566/2022 da ANS.
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Canais de
atendimento da Ouvidoria

O contato com a Ouvidoria pode ser realizado pelos seguintes meios:

-Formulario no site institucional
(https://www.unimed.coop.br/site/web/amparo/ouvidoria)

Central de Relacionamento: 0800 098 7095

E-mail: ouvidoria@unimedamparo.coop.br

Carta: As cartas podem ser enviadas para a sede administrativa ou entregues nos
Recursos Préprios da Unimed Amparo, que fardo o encaminhamento.

Atendimentos presenciais sdo realizados somente com agendamento.
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