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1. OBJETIVO

Esta Politica de Ouvidoria tem por objetivo definir o componente organizacional de

Ouvidoria da Unimed Lins, seus canais e horarios de atendimento, bem como seus

procedimentos, norteando sua atuacao, inclusive na mediacao de conflitos.

2. PUBLICO ALVO

Esta Politica é de interesse a todos os envolvidos com os negocios e/ou operacoes da

empresa: colaboradores, clientes, consumidores, fornecedores, concorréncia, poderes

publicos, 6rgaos reguladores, a comunidade e o meio ambiente.

3. RESPONSABILIDADES

3.1. Da Ouvidoria:

e Reduzir Litigios;

e Aprimorar a cultura de foco do cliente;

e Aprimorar processos, produtos e servicos;

e Agregar valor a imagem da empresa
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3.2. Do Ouvidor:

e Propor a alta administracao medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos

e rotinas, em decorréncia da analise das reclamacoes recebidas;

e Representar clientes em discussoes e foruns internos, principalmente os de qualidade e

revisao de processos;

e Representar a operadora em discussoes e foruns externos, principalmente em érgaos de

defesa do consumidor e Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS);

3.3. Da area

e Atentar-se ao prazo de resposta para a Ouvidoria (até dois dias uteis);

e Responder aos questionamentos da ouvidoria, garantindo a veracidade das informacaoes;

e Resguardar o sigilo e confidencialidade do caso;

e Acatar e efetivar as orientacées de melhoria continua proposta pela ouvidoria

4. DIRETRIZES

4.1. Definicoes
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A Ouvidoria € um 6rgao interno da cooperativa responsavel por receber manifestacoes,
como reclamacoes, denuncias, elogios, criticas, sugestoes e consultas, principalmente dos
clientes, como também dos cidadaos, das instituicoes, das entidades e/ou dos agentes
publicos, quanto aos servicos e aos atendimentos prestados pela Unimed.

Para atender as exigéncias legais e regulatorias, a Unimed Lins instituiu o Canal de
Ouvidoria.

O ouvidor atuara com imparcialidade zelando para que a Ouvidoria da Unimed Lins seja
capaz de:

e Instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado as reclamacdes dos clientes que
nao tenham sido satisfatoriamente solucionadas pelos canais de Atendimento da 1°

instancia;

e Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes acerca do

andamento de suas demandas e das providéncias adotadas;

¢ Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final; e

e Encaminhar resposta conclusiva para a demanda aos reclamantes.

A Ouvidoria da Unimed Lins de forma imparcial e reportando-se diretamente a alta

administracao, atuara sob as diretrizes a seguir:

e Exercicio de suas atividades com probidade, boa fé e ética profissional;
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e Eliminacdo de formalidades e exigéncias desproporcionais para a aceitacao da

reclamacao, assegurada a existéncia de informacdes minimas para identificacdo da

demanda e do autor (cliente);

e Utilizacao de linguagem simples e acessivel, evitando o uso de expressoes que nao sejam

compreensiveis ou que sejam inadequadas ao perfil e ao grau de compreensao do cliente;

e Encaminhar resposta conclusiva para a demanda aos reclamantes.

e Atuar focada na mediacao de conflitos e na reflexao de melhorias necessarias nos

procedimentos internos, reportando-as a alta administracao por meio de relatoérios.

4.1.1. Recebimento da Demanda

A Ouvidoria da Unimed Lins recepciona a demanda que pode vir através de diversos canais

de comunicacao:

e E-mail: ouvidoria@unimedlins.com.br

e Telefone direto: (14) 3533-4808;

e SAC: 0800 770 6855 (Atendimento de 2° instancia - a demanda é registrada como

Ouvidoria);
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o ChatBoot: (14) 9-9142-6653 (canal whatsApp direto com a Ouvidoria);

e site, https://www.unimed.coop.br/site/web/lins/ouvidoria

e Presencial: Rua: Floriano Peixoto, 1040 - Bairro: Centro - Lins/SP, de segunda a
sexta-feira, das 07:30h as 17:30h.

IMPORTANTE:

Em todos os canais, é necessario que o cliente informe seu codigo de cliente ou CPF e
informacoes para contato (telefones, e-mail e endereco de correspondéncia) para
viabilizar a atuacao da Ouvidoria, bem como n° de protocolo de atendimento ofertado pela

1° instancia, caso haja.

As orientacGes para acesso a Ouvidoria também estdao disponiveis através dos canis de

comunicacao apontados no item 4.1.1.

4.1.2. Atendimento e Prazos das Demandas
O fluxo para atendimento das demandas de reclamacao, consulta, elogio, sugestao e ou

dendncia, se da da seguinte forma:

Recepcao da demanda com abertura de protocolo. A demanda é tratada internamente,

sendo os prazos:
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e Até 01 dia util para recebimento pela Ouvidoria e encaminhamento a area envolvida;

e Até 02 dias Uteis para tratativa feita pela area envolvida e devolutiva a ouvidoria;

e Até 02 uteis para analise, validacado e resposta da Ouvidoria junto ao

beneficiario/demandante

4.1. Demandas de reanalise:

e Apo6s manifesto do pedido de reanalise, a Ouvidoria encaminha os dados para analise e

parecer da diretoria;

e Em até dois dias Uteis € dado retorno ao beneficiario;

e Nos casos mais complexos, desde que acordado com o beneficiario, o retorno nao

excedera o estipulado pela RN 259/268.

O prazo maximo de atendimento da Ouvidoria € de até 07 (sete) dias Uteis. Esse prazo sera
contado a partir da data de abertura da demanda, e sera informado ao cliente juntamente

com o numero de protocolo.

Todas as demandas encaminhadas a Ouvidoria serao respondidas, de forma completa e

precisa.
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Em caso de justificada impossibilidade de atendimento da demanda no prazo inicial (até 07
dias Uteis), a Ouvidoria comunicara ao cliente as providéncias ja adotadas, bem como as
razoes da necessidade da extensao do prazo. A comunicacdo do prazo adicional devera
ocorrer ainda durante o prazo inicial e nao podera ultrapassar o prazo limite de até 30 dias

Uteis.

4.2. Confidencialidade

A ouvidoria da Unimed Lins deve acolher opinides, criticas, reclamacoes e denuncias das
partes interessadas, garantindo sempre a confidencialidade de seus usuarios, promovendo
as apuracOes e providéncias necessarias, observando as normas legais e regulamentares
relativas aos direitos do cliente, além de registrar, instruir, analisar, prestando todos os
esclarecimentos necessarios, informando-lhe sobre o andamento de sua demanda,
providéncias adotadas, bem como os prazos previstos para resposta as demandas

apresentadas, conforme legislacao vigente.

4.3. Relatorios Periodicos

As informacdes sobre as ocorréncias, as providéncias adotadas, bem como os relatérios da
Ouvidoria permanecerao disponiveis para consulta dos 6rgaos reguladores na Unimed Lins
pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, cabendo ao departamento de Ouvidoria a guarda e

apresentacao de tais documentos.

Mensalmente a Ouvidoria da Unimed Lins enviara relatorios a diretoria com os indicadores

e acoes, sendo eles:
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7.

Relatorio contendo as informacdes das demandas gerais, Reclamacao, consulta, elogio,

sugestao e ou denuncia;

Relatdrio de reanalise contendo a quantidade de solicitacoes de reanalise, percentual

de reanalises revertidas e percentual de reanalise nao revertidas;
Relatorio de analise dos indicadores

SIGLAS, CONCEITOS E DEFINICOES

Nao se aplica.

REFERENCIAS
Resolucao Normativa 323 (Ouvidoria), de 03 de abril de 2013;
Resolucao Normativa 395 (Prazos de resposta), de 14 de janeiro de 2016;
Resolucao Normativa 443 (Governanca Corporativa), de 25 de janeiro de 2019;
Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 - Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC);
Instrucao Normativa - IN n° 2, de 18 de dezembro de 2014;
Codigo de ética do Ouvidor (ABO);
Decalogo do Ouvidor;
Lei da mediacao n° 13.140, de 26 de junho de 2015
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Esta Politica foi aprovada pela Diretoria Executiva da Unimed Lins e pelo amplamente

divulgada

entre seus colaboradores e disponibilizada publicamente no site

https://www.unimed.coop.br/site/web/lins/ouvidoria.

Data da Aprovacao do Conselho de Administracao: 06 de dezembro de 2022.

8. ANEXOS

Organograma
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9. HISTORICO DE REVISAO
DATA REVISAO | ALTERACAO RESPONSAVEL
06/01/2020 Criacao da politica de Medidas Disciplinares | Alessandra Moreira
07/04/2022 01 Reorganizacao e Padronizacao do Fluxo Alessandra Moreira
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