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Ouvidoria

E uma unidade de segunda instancia, que tem por objetivo OUVIR o cliente,
por meio de suas manifestacoes, mediar eventuais conflitos e contribuir
para o aperfeicoamento do processo de trabalho.

Atua na defesa dos direitos do cliente, na prevencdo e solugcdo de conflitos
como fonte de oportunidades, garantindo uma avalia¢do justa e imparcial
as suas demandas.

Recepciona demandas em segundo nivel de atendimento, e ndo substitui
os servigos prestados pelo SAC - Servico de Atendimento ao Cliente, que
continua a prestar o atendimento em primeiro nivel.

A Ouvidoria também é um canal exclusivo para requerimento de reandlise
conforme a Resolugao Normativa - RN 395/2016.
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E importante reforcar que a Ouvidoria ndo substitui nem invalida
os canais de primeira instdncia, pois é um servigo complementar de
atendimento. Este sentido, € fundamental que o beneficidrio apresente
o nimero de protocolo do atendimento realizado anteriormente, na
abertura de sua demanda na Ouvidoria.

SAC ou Ouvidoria?
Qual a Diferenca?

SAC/Relacionamento com o cliente - 1° instdncia:
Atendimento Primdrio

« Atende situacdes rotineiras

- Identifica oportunidades de melhorias
- Alto volume de demandas

- Atuacgdo operacional/tdtica

OUVIDORIA - 2° instdncia:
Atendimento Recursal

- Atende situagdes atipicas

« Propoe reformulac¢do de processos
- Alto risco nas demandas

- Atuacdo estratégica
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Tipos de manifestagdo:

Reclamacdo: Manifestagcdo de desagrado sobre um servigo prestado
pela operadora.

Sugestdo: Ideia ou proposta de melhoria para o aprimoramento do
trabalho da operadora de planos privados pela Unimed Ribeirdo Preto.

Elogio: Reconhecimento e satisfacdo do servigo prestado pelos
profissionais da operadora de planos privados de assisténcia saide.

Consulta (Esclarecimento): Fornecimento de dados sobre um servico ou
prestador de servico.

Deniincia: A¢do sobre um atendimento prestado, significa dar a
conhecer, fato de cardter ético, ilegal, sigiloso ou de risco coletivo.

Reandlise: Revisdo de negativa de cobertura assistencial, conforme
Resolugdo Normativa 395/16 da ANS.
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Canais de Atendimento da Unimed

Caso jd tenha passado pelos canais de atendimento ao cliente, e nGo
tenha tido resultado, seguem abaixo os canais para acesso a Ouvidoria:

Site (formuldrio eletrénico):
www.unimedribeirao.com.br

APP
) ] Cliente Unimed SP
- Contato - Ouvidoria

Email
ouvidoria@unimedribeirao.com.br

Presencial

Rua Altino Arantes, 918 - Jd Sumaré
Cep: 14025-030 - Ribeirdo Preto
Hordrio: Segunda a sexta-feira, das
07h30min as 17h30min

Unimed |2 Manual da Ouvidoria | ()4
Ribeiréo Preto



Prazo de resposta

O prazo de retorno das manifestacoes, conforme a Resolugdo
Normativa - RN 323/13da Agéncia Nacional de Sauide, é
de até 07 (sete) dias uteis para resposta conclusiva, contudo,
se a demanda for de maior complexidade, ¢ facultada a
prorrogagdo do prazo para até 30 dias Uteis, devendo sempre
ser pactuada com o manifestante.

Buscando melhor atender seus clientes, a Unimed Ribeirdo
Preto adotou como critério de exceléncia o retorno em até 05
dias uteis, podendo este prazo ser negociado com cliente.

Em casos de Reandlise, o retorno € apreciado pela Ouvidoriaq,
respeitando o prazo previsto na Resolugdo Normativa — RN
566/2022 da Agéncia Nacional de Satde.
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Conheca os canais de comunicag¢do

que estdo a sua disposicdo.
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Com o objetivo de prestar informagoes claras aos clientes, a Unimed
de Ribeirdo Preto disponibiliza diferentes canais de atendimento para
solucionar a demanda especifica de cada cliente em relagdo ao seu

plano de saide.

Chat Online
Assistente Virtual Inteligente

Telefone: (11) 2146-0750
Acesso: unimedribeirao.com.br

Ouvidoria

App Unimed Cliente SP - Entre em contato

Email: Ouvidoria@unimedribeirao.com.br
Presencial: Rua Altino Arantes 918

Segunda a sexta feira, das 07h30min as 17h30min

Aplicativo Unimed

APP Unimed SP Cliente
Disponivel para Google Play e App Store

@
&

Portal do Cliente

Acesso:
central.unimedribeirao.com.br

SAC
Servico de Atendimento ao Cliente

Duvidas, informagdes contratuais,
autorizagdes, informagdes rede credenciada,
consulta de procedimentos.

Funcionamento 24h
Telefone: 0800.885.7600

E importante esclarecer que a atuagdo da nossa Ouvidoria também é
pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade e isencdo,
assim como preconiza o inciso I do Art. 5° da Resolucdo Normativa n°

323 de 2013 da ANS.
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Certificacdo

Em 2022, nossa Ouvidoria atingiu o nivel
EXCELENTE  COM  DESTAQUE,  apods
participagdo no Programa Ouvidoria de
Exceléncia da Unimed Brasil.
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Ouvidoria da
Unimed Ribeirao Preto
recebe o selo

¢¢ Exceléncia

com Destaque??

Unimed 2 z{@%

.~ CERTIFICAGAO DE
Ribeirdo Preto | ouvmomngummso

2022/2024

EXCELENTE

A nossa Unimed acaba de receber novamente a categoria "Excelente com
Destaque”, com pontuacao mdaxima, no Programa Ouvidoria de Exceléncia
da Unimed do Brasil.

Com certificacdo a cada dois anos, o Programa é desenvolvido pela Unimed
do Brasil, em parceria com diversas singulares e Federagoes, por meio do
Comité Nacional de Ouvidores do Sistema Cooperativo Unimed e apoio da
consultoria IBRC (Instituto Ibero Brasileiro de Relacionamento com o Cliente).

Ele permite a atuacao da Ouvidoria de maneira auténoma, com poder de
recomendacao e contribui¢ao no processo de melhorias da operadora.

O resultado comprova que estamos no caminho certo, executando as nossas
atividades com humanizacao, foco na solucdo e satisfagao dos clientes.

Além de fortalecer o cuidado de todos que confiam a operadora a sua saude,
de seus familiares e colaboradores e corroborar com a nossa missao
"Cuidar de pessoas com exceléncia”.
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