N
Al
\

Manual
da Ouvidoria

SOmMaos

(unimed 2 | S35,

& d



PEAAEOE®

Unimed Cascavel
2024 . 2027

Diretoria

Luiz Sérgio Fettback
Diretor-presidente

Marcelo Palma de Oliveira
Diretor de Mercado

Michelle Varaschim Garcia
Diretora de Controladoria

Erwin Soliva Junior
Diretor de Provimento de Salude

Nilson Zortea Ferreira
Conselheiro de Atendimento aos Cooperados

Mauro da Cruz Assad Monteiro
Conselheiro de Atendimento aos Prestadores Credenciados

Karin Erdmann
Conselheira de Medicina Preventiva e Atengdo Integral a Salide

Nirélcio Aparecido Galio
Conselheiro de Atendimento Regional de Ubirata

Manual da Ouvidoria 2
d Este documento é pliblico. .. ...... ... . .t



Miss3o,
visao e
valores

Missao

Cuidar de pessoas de forma humanizada.

Visao

Ser uma operadora de referéncia e sustentdvel, promovendo salde, bem estar
e humanizacdo para todos os envolvidos com foco na experiéncia, de maneira
inovadora, até 2027.

Valores

. Iftica;

« Humanizagdo;

« Governangga;

« Exceléncia;

« Diversidade;

« Sustentabilidade;

« Inovagao;

« Protagonismo;

« Respeito a privacidade.
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MANIFESTO
UNIMED

“Vocag@o ndo é uma escolha. E atender a um chamado e
dedicar-se profundamente aquilo que fomos predestinados.
Somos médicos, somos uma marca de médicos. Mais do
que conhecimento para curar, temos comprometimento
com a vida, com as pessoas, com o mundo. Fazemos o
melhor porque nascemos e nos unimos para fazer isso.
Somos uma cooperativa de médicos. Muito mais do que
um prestador de servigos de salde, a Unimed é um sistema
que cuida das pessoas para que elas possam aproveitar
a vida. Lideramos com propdsito. Somos mais de 114 mil
médicos movidos por um mesmo ideal. NGo falamos de
doenca. Falamos sobre tudo o que pode tornar a vida das
pessoas melhor. Somos uma marca que fala de salde, que
fala de protecdo, que fala com as pessoas. Temos vocacdo
para cuidar das pessoas.”.
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O QUE EEPARA QUE SERVE
A OUVIDORIA?

A Ouvidoria da Unimed Cascavel é a area que representa os legitimos interesses dos
clientes na busca de solugdes definitivas. Configura-se como um canal de atendimento
recursal (22 instancia), responsdvel por tratar situacdes que jé passaram pelos canais
convencionais (12 instancia) e cujo parecer e/ou solucdo ndo tenha atendido as necessi-
dades ou expectativas almejadas.

Nossa Ouvidoria foi criada para representar o cliente dentro da operadora, sem perder o
foco do negdcio em que estd inserida. Com o compromisso de oferecer um atendimen-
to diferenciado, transparente e efetivo, com embasamento nas legislagdes vigentes, a
Ouvidoria também busca aprimorar os servigos da operadora, por meio das sugestdes,
elogios, dentncias e reclamagdes recebidas, fazendo das manifestagbes dos clientes
matéria-prima para a proposi¢do de melhorias nos processos da Unimed Cascavel.

Os colaboradores que trabalham na Ouvidoria da Unimed Cascavel tém o papel de de-
fender os legitimos interesses dos clientes na busca de solugGes definitivas, respeitan-
do os direitos e deveres dos demandantes. Além disso, o setor esta ligado a presidéncia,
a fim de que tenha total liberdade de interacdo com todas as dreas e niveis hierarquicos.

Ademais, atuamos em plena conformidade com as imposigdes da Resolugdo Normativa
n2323/2013, da Agéncia Nacional de Satide Suplementar, que dispde sobre a instituicdo
de unidade organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados
de assisténcia a satde.
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COMO FUNCIONA?

Como canal de segunda instancia de atendimento, ndo invalida nem substitui os canais
de relacionamento com o cliente:

SERVICO DE ATENDIMENTO
AO CONSUMIDOR - SAC

0800 041 4554

0800 642 2009
(deficientes auditivos)

(45) 3220-7000

WEBSITE

unimed.coop.br/site/web/cascavel/

CHATBOT

Julia é a assistente virtual que ajuda a resolver
as suas demandas e guia a sua navegagao pelo
website da Unimed Cascavel

CANAL DO BENEFICIARIO
portal.unimedcascavel.coop.br/beneficiario/login

APLICATIVO UNIMED

Disponivel para download nas lojas
de aplicativos.
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COMO E QUANDO
RECORRER A OUVIDORIA?

Todos poderdo recorrer a Ouvidoria sempre que suas necessidades ndo tenham sido
atendidas ou que ndo tenha se sentido satisfeito com a solugdo apresentada nos canais
de primeira instancia.

IMPORTANTE

« A Ouvidoria podera solicitar o nimero de protocolo gerado através do atendi-
mento realizado previamente.

- Caso ndo consiga atendimento na primeira instancia, podera recorrer direta-
mente a Ouvidoria.

« A Ouvidoria ndo substitui nem invalida os canais de primeira instancia, pois é
um servi¢o complementar de atendimento.

FORMULARIO ELETRONICO

E o canal mais indicado para registro de manifestacdes. Além das informagdes necessa-
rias para andamento do processo na Ouvidoria, possibilita ao cliente realizar o registro
de sua demanda com suas palavras:

https://portal.unimedcascavel.coop.br/beneficiario/login

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Ouvidoria realizard o atendimento de forma acolhedora e humanizada. Registrard a ma-
nifestagdo e fornecerd o nimero de protocolo, com prazo de resposta.

Enderego: Rua Bardo do Cerro Azul, 594, Centro. Cascavel/PR.

Atendimento: De segunda a sexta-feira, das 7h45 as 12h e das 12h40 as 17h45.

ATENDIMENTO TELEFONICO/WHATSAPP

Para falar diretamente com a Ouvidoria, o contato deve ocorrer por meio de WhatsApp
exclusivo (45) 3220-7173, de segunda a sexta-feira, das 7h45 as 17h45.

Também é possivel registrar a demanda com as equipes de Relacionamento com o
Cliente (24 horas por dia, sete dias por semana), por meio do telefone 0800 0414 554.
Seu registro sera encaminhado a equipe de Ouvidoria, que prosseguird com a tratativa.
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CARTA

Caso prefira, também recebemos manifestac¢des por correspondéncia, que devem ser
enviadas ao enderego: Rua Bardo do Cerro Azul, 594, Centro. CEP: 85802- 050 Cascavel/
PR. Identifique no envelope: A/C Ouvidoria.

APLICATIVO

Vocé pode entrar em contato com a Ouvidoria através do App Unimed.

TIPOS DE MANIFESTAQ&ES

RECLAMAGAO

Insatisfacdo com algum servigo prestado pela Unimed Cascavel. No caso da Ouvidoria,
acolhemos as manifestagdes que ja tiveram tratativa anterior e, ainda assim, o
desagrado persiste.

DENUNCIA

Sdo mais graves do que reclamagdes. Significa dar a conhecer, deletar um fato de
carater ético, ilegal, sigiloso ou de risco coletivo.

SUGESTAO

Ideia ou proposta para o aprimoramento do trabalho e dos servigos prestados pela
Unimed Cascavel.

ELOGIO

Reconhecimento ou demonstragdo de satisfagdo com o servigo recebido.

CONSULTA

Fornecimento de dados sobre um servigo ou prestador de servico.

REANALISE

Solicitagdo de reandlise de negativa de atendimento assisténcia, nos moldes da RN n?
395/16 da ANS.
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PRAZOS

O prazo de retorno das manifestagdes, com base na Resolu¢do Normativa - RN 323/2013
da ANS, é de até sete dias Uteis.

Cientes de que os demandantes, possivelmente, jd possuem uma jornada prévia na ope-
radora na busca de soluc¢do para sua demanda, a Unimed Cascavel se propde a atender
as manifestagGes em até cinco dias Uteis.

Contudo, se a demanda for de maior complexidade, é facultada a prorrogacdo do prazo
para até 30 dias Uteis, devendo sempre ser pactuada com o manifestante.

As solicitagbes de reandlises assistenciais previstas na Resolu¢do Normativa — RN
395/16 da ANS, apreciadas pela Ouvidoria, respeitardo os prazos previstos nos moldes
da Resolugdo Normativa — RN 259/11 da ANS.

O QUE NAO E OUVIDORIA?

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR (SAC) 24H

A Ouvidoria ndo tem respostas imediatas e prontas. Também n&o é apenas uma proto-
coladora de reclamagdes.

CORREGEDORIA

N3o compete a Ouvidoria fiscalizar, corrigir e punir a postura de profissionais. Por sua
vez, a Ouvidoria identifica a origem da ocorréncia e sugere melhorias.

AUDITORIA

Auditar é acompanhar se as praticas das agdes realizadas estdo em conformidade com a
proposta de valor de uma organizac¢do conforme previsto em regimento, diretrizes, nor-
mas e cédigo de conduta. Ja a Ouvidoria apodera-se da reclamagdo como oportunidade
de melhoria, sugerindo mudancas que impactem diretamente no cliente.
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SAC, OUVIDORIAE
CANAL DE DENUNCIAS.
QUAL A DIFERENCA?

O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) é o canal de relacionamento que acolhe to-
das as demandas dos beneficidrios pelos telefones 0800 0414 554 ou (45) 3220-7000.
No instante do atendimento é fornecido o ndimero do protocolo e o prazo de resposta,
que é de cinco dias Uteis.

Ja a Ouvidoria atua de forma recursal, ou seja, quando ja houve contato prévio com os
canais de relacionamento com o cliente. Por isso é importante ter em maos o ndmero
do protocolo inicial. Enquanto o Canal de Dentncia consiste em um meio seguro de
registrar ddvidas ou dentncias, quanto aos descumprimentos de dispositivos legais e
regulamentares do Cédigo de Conduta, Regimento Interno, Manuais e Politicas Internas
da Unimed de Cascavel.

O Canal de Dentincias é um dos pilares do Compliance, o qual tem o compromisso de
estar em conformidade com atos, normas e leis, para seu efetivo cumprimento. O Canal
de Denuncias da Unimed de Cascavel esta disponivel por meio de contato via e-mail
unimedcascavel@legaletica.com.br, telefone 0800 591 4117 e pelo site unimedcasca-
vel.legaletica.com.br/client/.

SAC/CALL CENTER -12 INSTANCIA
« Atendimento primario;
- Trata conforme as regras;

« Alto volume de demandas;

« Atuagdo operacional/titica.
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OUVIDORIA - 22 INSTANCIA
- Atendimento recursal;
- Trata as excegdes;
« Propoe reformulagdo de processo;
« Alto risco nas demandas;

- Atuag3o estratégica.

CANAL DE DENUNCIAS

« Realizagdo de dentincias com sigilo e seguranga;

« As dentincias sdo tratadas por processos
especificos pelo Comité de Conduta.
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RECERTIFICACAO -
PROGRAMA OUVIDORIA
DE EXCELENCIA

Em 2024, além de alcancar a recertificagdo no Programa Ouvidoria de Exceléncia, a Unimed
Cascavel foi classificada com o nivel “Excelente com Destaque” pelo Sistema Unimed.
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