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Dr. Carlos Eduardo de Almeira Bouret
Presidente Unimed Cuiaba

OUVIDORIA

Prezados(as) cooperados(as), colaboradores(as) e parceiros(as)

Representar a maior operadora de saide complementar de Mato
Grosso é o desafio que nos une nestes novos tempos, frente a
missdo de bem servir. A Ouvidoria Unimed Cuiaba preconiza a
valorizagdo das pessoas por meio do didlogo e da empatia na
resolucdo de conflitos, em um universo composto por mais de
200 mil clientes.

Trata-se de um canal de interacdo, independente e focado nas
boas relagbes. Este manual é, portanto, peca voltada a eficiéncia
do nosso atendimento e agilidade dos feedbacks. Assim
seguimos aperfeicoando processos e avancando para a salde
financeira e o crescimento sustentdvel da nossa cooperativa.

A Ouvidoria Unimed Cuiab3 é liderada por um médico cooperado
apto a receber e contribuir efetivamente na resolucdo de
conflitos, de modo que as acoes se mostrem satisfatorias para
ambas as partes: clientes e cooperativa. Por fim, buscamos

resgatar o que mais nos orgulha nesses 48 anos de histodria,

A -

exercitando diariamente o “Jeito de Cuidar Unimed”.




! O QUEE
3 OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal de segunda instdncia para comunica¢Go com o cliente. Isso
significa que a Ouvidoria ndo deve ser a primeira alternativa do cliente. Para isso, a
Unimed Cuiabd dispée de canais de atendimento pelo 0800 647 3008, pelo seu site
www.unimedcuiaba.coop.br e pelos seus perfis oficiais em redes sociais.

Um dos papéis da Ouvidoria é ser o representante do beneficidrio dentro da
organizagdo, trabalhar em prol dos seus legitimos direitos e garantir o
aperfeicoamento dos produtos, procedimentos, colaboradores e fluxos da
Cooperativa. Este setor acolhe, registra, responde e dd andamento a todas as
manifestagées que recebe.

A Ouvidoria ndo responde demandas recebidas anonimamente. Para isso, existe o
Canal Integridade. Seus profissionais devem respeitar os prazos e sempre dar uma
devolutiva conclusiva para o beneficidrio. Essas devolutivas precisam ser embasadas
e ndo podem simplesmente repetir aquilo que o cliente jd recebeu do SAC.

Sempre que necessdrio e possivel, a Ouvidoria da Unimed Cuiabd trabalhard em
parceria com érgdos e mecanismos de prote¢do do consumidor a fim de conscientizar
os seus beneficidrios sobre a importdncia de procurar o érgdo interno antes que a
questdo seja judicializada, o que pode acarretar, em alguns casos, gasto

desnecessdrio de tempo e recursos de ambas as partes envolvidas.




5 COMO ATUA
d AOUVIDORIA?

A Ouvidoria de Exceléncia atua de forma a evitar que os beneficidrios
insatisfeitos procurem a Justi¢a ou orgdos de regulamentacdo. Esse
cliente busca e precisa encontrar transparéncia, acolhimento e acoes
resolutivas, rdpidas e embasadas tecnicamente. Ndo é permitido que
as respostas das demandas sejam enviadas diretamente pelos
setores aos clientes. A Ouvidoria recebe a demanda, faz os

encaminhamentos necessdrios e responde o beneficidrio.

Aprimorar a Reduzir litigios
cultura de foco acolhendo o

no benficidrio beneficidrio

OUVIDORIA

Agregar valor a Aprimorar
imagem da processos, servicos

empresa e produtos




A Ouvidoria ndo se limita a apenas receber demandas. E

preciso dar solugées. Para tanto, € necessdrio que exista
uma integracdo de esforcos entre os diferentes setores da

Cooperativa.

Quem mais é afetada pelas ac¢bes da Ouvidoria € a
reputacdo da Cooperativa. Quando suas intervengoes sGo

bem-sucedidas, a imagem da Unimed Cuiabd junto aos

clientes melhora consideravelmente.

O objetivo principal da Ouvidoria € engajar toda a
Cooperativa na missdo de oferecer ao beneficidrio da
Unimed Cuiabd um atendimento de exceléncia, ndo importa
qual seja a demanda. Nossos clientes precisam se sentir
cuidados pela Cooperativa sempre que estiverem em

contato com nossa marca.




O PAPEL,
ESTRATEGICO
DA OUVIDORIA

As empresas modernas jd perceberam que o cliente precisa ser ouvido a

3.

respeito de suas principais demandas. Dai vem a importdncia que o
Sistema Unimed dd a Ouvidoria. Para a Unimed Cuiabd, os objetivos da
Ouvidoria precisam estar alinhados ao planejamento estratégico da
Cooperativa. Dessa forma, € muito importante que o Ouvidor e sua equipe
compreendam o negdcio e adequem as solu¢cbes as demandas dos
beneficidrios. Sempre deve-se levar em considerag@o a cultura e aspectos
particulares de cada local, os clientes ndo podem ser vistos como uma

massa uniforme.

Objetivo,
visdo e valores
da Ouvidoria

OBIJETIVOS:

Reduzir litigios, acolhendo o beneficidrio
Aprimorar processos, produtos e servigos
Agregar valor a imagem da empresa

Aprimorar a cultura de foco do beneficidrio




@

VISAO:

Representar o beneficidrio sem perder o foco do negécio
Contribuir para o crescimento da organizagéo

Interesse verdadeiro

Cuidado no relacionamento tanto com beneficidrios
externos quanto internos

Senso de urgéncia “Biparcialidade” - busca continua pela

melhor solug¢do para as duas partes

VALORES:

Comprometimento: atender bem os beneficidrios, com o

compromisso de oferecer a melhor solu¢éo

Parceria: buscar parceria com as dreas de interface de

forma contundente a fim de atingir os objetivos comuns

Simplicidade em sua atuagdo: primar pela simplicidade
tanto no trato quanto na forma de agir, evitando dar
informagbes rebuscadas ou excessivamente complexas
que possam dificultar a compreensdo do beneficidrio, tanto

interno quanto externo

Transparéncia: agir com exatiddo, franqueza, sinceridade e

transparéncia no seu dia a dia

Etica: atuar com seriedade, honestidade, integridade e
conduta exemplar, obedecendo ao

Cédigo de Conduta Etica da operadora

Exceléncia no que faz: desempenhar as atividades visando
atingir os resultados e cumprir as metas com qualidade,

superando as expectativas dos beneficidrios

Respeito: educacGo e cordialidade no trato com as

pessoas, tanto beneficidrio externo quanto interno




P UIFCRENCA ENIRE
i SAC/CALL CENTER
E OUVIDORIA

SAC/CALL CENTER OUVIDORIA

1%instancia: Atendimento Primdrio 2%instdncia: Atendimento Recursal
Tratar conforme as regras Trata as excegoes

Ndo propde reformulagdo de processo Propée reformulacdo de processos
Alto volume de demandas Alto risco nas demandas

Atuacdo operacional/tdtica Atuacdo estratégica

A Unimed Cuiabd possui um dos melhores servicos de
Relacionamento com o Cliente do Sistema Unimed, premiado
diversas vezes. Nesse caso, ambos os servicos trabalham de

maneira complementar, visando a satisfagdo do beneficidrio.

Além disso, a maior diferen¢a entre os canais € que na primeira
instancia hd uma maior quantidade de demandas. A Ouvidoria, por
sua vez, tem por fun¢do atuar com as excegdes e visando o

aperfeicoamento dos processos internos da Cooperativa.




D,

O OUVIDOR
- A EQUIPE DA
OUVIDORIA

Na Unimed Cuiabd, o Ouvidor € um médico cooperado designado
para a fun¢do pelo mandato de 1 ano, podendo ser prorrogado. Ele
é quem responde pelo setor e conta com o suporte de uma equipe
pronta para auxiliar os beneficidrios quando necessdrio. Cabe a
esse profissional conduzir os trabalhos de sua equipe e dar

encaminhamento as demandas recebidas.

A Ouvidoria é responsdvel por propor iniciativas que promovam a
qualidade e a eficiéncia da operadora, melhorar a gestdo dos
servicos, produtos e procedimentos, representar o beneficidrio nas
discussoes internas e a Cooperativa em discussoes e eventos

externos.

Sdo caracteristicas exigidas para atuar nessa drea a capacidade de
manter confidencialidade sobre as informacdes a que tem acesso,
imparcialidade na conducdo dos seus trabalhos, autonomia para
atuar com isengdo e habilidade para mobilizar as demais dreas da

Cooperativa quando for necessdrio.
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5 CANAIS DE
i ATENDIMENTO

Os beneficiarios da
Unimed Cuiaba podem
entrar em contato pelos
seguintes meios:

App Unimed
ouvidoria@unimedcuiaba.coop.br

www.unimedcuiaba.coop.br




FLUXOS E PRAZOS

B D/, OUVIDORIA

Ouvidoria
Proatividade primaria

Ouvidoria

Setores internos Proatividade secundaria

Clientes

onde com uma

Identificar
Agao agdoaser
necessaria? desenvolvida?

Melhoria
adotada?
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