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Manifesto

“Vocação não é uma escolha. É atender a um 
chamado e dedicar-se profundamente àquilo que 
fomos predestinados...”

“Somos uma marca que fala de saúde, que 
fala de proteção, que fala com as pessoas”

“Temos vocação para cuidar de pessoas”



CUIDAR, esse é o nosso propósito!



...fiquei 8 semanas sem 
atendimento...

... meu filho ia morrer de 
qualquer forma?...

... alguma explicação para 
entender o que aconteceu...

... vocês não tem noção do 
que a minha vida se tornou...

...TUDO QUE ME RESTOU FOI UM 
QUARTO MONTADO SEM UM 

BEBÊ...







SISTEMA UNIMED
PRESENTE EM 84%

DO TERRITÓRIO 
BRASILEIRO

344
cooperativas

282
operadoras

colaboradores

cooperados

de clientes



RN 323/13 - Abril
Obrigatoriedade 

constituir Ouvidorias

Atualização Regulatória 
Jun/19 – Cliente 
Apresentar  Protocolo 
para acionar ANS 

RN 395/16 – Janeiro
Art. 11 – Reanálise p/ Ouvidorias
( cobertura assistencial / 
conforme prazos RN 259/11)

Criação do CNO

IN 2/14- Dezembro
REA – Relatório Estatístico

e Analítico do Atendimento das 
Ouvidorias

Divulgar/ Implantar

Capacitação
Estruturação

20
(62%)

6
(19%)

6
(19%)

Prog.Ouv.Exc.

Contextualização – Regulação das Ouvidorias



Quantidade de Reanálises (RN 395) X Demandas de Ouvidoria (RN 323)

VOLUMETRIA DAS MANIFESTAÇÕES



Reversões em autorização de cobertura

MANIFESTAÇÕES  REQUERIMENTO DE REANÁLISE



Demandas de 
ouvidoria em 2018

Base: 225 Unimeds

77.050

58,8% 32,9%

6,6%1,2%

0,6%
REA
2018

Reclamação Consulta Elogio

Reclamações registradas 
no REA em 2018

Base: 219 Unimeds

45.276
97,3%

das Unimeds receberam 
alguma reclamação
na Ouvidoria.

Maior percentual observado desde a publicação do 1º REA

Quantidade de demandas de ouvidoria a 
cada 1.000 beneficiários
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MANIFESTAÇÕES  DEMANDAS DE OUVIDORIA





RELACIONAMENTO 
COM OS BENEFICIÁRIOS

IGR/ANS
Índice Geral de Reclamações ANS 

(por dez mil beneficiários)

112.279
Demandas recebidas nas Ouvidorias 

do Sistema Unimed em 2018 90%
das Unimeds receberam 
alguma reclamação em 
sua Ouvidoria

Médias:
Setor: 3,62
Sistema:3,19
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SISTEMA 
UNIMED

22.606
N I P s

Período: Jul/18 a Jun/19

23% das NIPs 
do setor (96.603)



Significa 
14 DEMANDAS 

por hora 



Será que temos Ouvidorias de 
excelência nas nossas operadoras

das Ouvidorias do Sistema 
Unimed possuem avaliação 

em seus atendimentos29%
Apena

s

Base:  REA de 225 Unimeds

“Você indicaria a Ouvidoria de sua 
Unimed a um parente ou amigo?” 



12
CÁLCULO:

NPS = Promotores –
Detratores

NPS = 46 – 34= 

R e s u l t a d o s  d o s  B e n e f i c i á r i o s

34% 20% 46%

Detratores Neutros Promotores

NET PROMOTER SCORE (NPS)

I n d i c a ç ã o  e  a p l i c a ç ã o  d o  N e t  P r o m o t e r  S c o r e  ( N P S )

Assinale, em uma escala de 0 a 10, o quanto indicaria a Ouvidoria de sua Unimed para um amigo?

I n t e r p r e t a ç ã o  d a  e s c a l a  d o  N P S

NPS≤29 NPS≥6030≤NPS≤29

PromotoresDetratores Neutros

Detratore
s 

Neutros Promotore
s

“Você indicaria 
a OUVIDORIA de 

sua UNIMED a 
um parente ou 

amigo?” 



UM PERCENTUAL MUITO GRANDE DE OUVIDORIAS DO 
SISTEMA UNIMED SEQUER TEM ACESSO ÀS DEMANDAS 

QUE CHEGAM A OUTROS CANAIS:

• Ações Judiciais
• NIPS

• Reclame Aqui
• Procons

• Consumidor.Gov



Justiça

Procon
NIP

Reclam
e Aqui

consumidor
.gov

Imprensa

Mídias 
Sociais

SAC

É PRECISO 
CONHECER 
AS 
DEMANDAS...

...PARA ATUAR NA RAIZ 
DOS PROBLEMAS



Não basta ter ouvidoria,
tem que ter EXCELÊNCIA! 



OBJETIVO DA OUVIDORIA

Situações 
Excepcionai

s

Ouvir e 
representa
r o cliente

Ações 
corretivas 

e 
preventivas

Melhoria de 
processos

Satisfação 
do cliente

Atuação 
estratégica





PRÊMIO OUVIDORIAS DO BRASIL
Iniciativa do Comitê de Ouvidorias da ABRAREC, apoiada 

pela ABO (Associação Brasileira de Ouvidores), 
CNSeg(Confederação Nacional de Seguradoras), OGU

(Ouvidoria Geral da União) e Banco Central

UNIMED DO BRASIL CONQUISTA PRÊMIO
Em sua 7ª edição, o Prêmio Ouvidorias do Brasil, reconheceu o 
projeto Ouvidoria de Excelência, promovido pela Unimed do 

Brasil, como case de boas práticas na melhoria do 
relacionamento da instituição com os seus clientes, além de 
contribuir efetivamente com o avanço e fortalecimento da 

Ouvidorias no País.

Para ajudar a proteger sua privacidade, o PowerPoint bloqueou o download automático desta imagem.



OUVIDORIA
INSTITUCIONAL

UNIMED DO BRASIL CONQUISTA 
PRÊMIO OUVIDORIAS DO BRASIL – 7ª EDIÇÃO_ Out/2018

CASE PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELÊNCIA.

PUBLICAÇÃO DO CASE NO LIVRO Abr/2019
OS MELHORES CASES DE 
OUVIDORIA NO BRASIL 

Entre as empresas premiadas pela ABRAREC no 
Prêmio Ouvidorias do Brasil,  16  foram convidadas 

para compor a publicação. 
O objetivo é registrar e disponibilizar para sociedade  
experiência bem sucedidas na relação com clientes.
A distribuição, em todo o território nacional, será 

pela editora Leader Ltda em parceria com a Livraria 
Cultura.

Empresas convidadas

70 cases  inscritos  e  23 premiados    



Material referencial para o Sistema Unimed, contendo: perfil e atribuições do
ouvidor, estrutura organizacional e processos das ouvidorias, formas de atuação
estratégica, relação de indicadores gerenciais, propostas de ações de melhoria,
nível de suporte tecnológico necessário e principais leis e normativas da ANS

Avaliação das Unimeds de acordo com 39 itens, classificados como:
Necessários, Desejáveis e Alta Excelência

Níveis de certificação das Ouvidorias de acordo com a pontuação dos 39
itens: Básico, Intermediário, Avançado e Excelente

Suporte e consultoria da Unimed do Brasil e um grupo técnico formado por
Ouvidores do Sistema Unimed

ESCOPO DO PROGRAMA



PROCESSO DE IMPLANTAÇÃO DO PROGRAMA
Inscrições de duas turmas por ano, uma a cada semestre

Acompanhamento da consultoria da Unimed do Brasil, por 
12 meses, durante todo o processo de implantação

Acontecem em paralelo



As Ouvidorias das Unimeds são certificadas 
ao final da implantação do Programa, 
conforme o desempenho apresentado.
A certificação tem validade de 2 anos.

CERTIFICAÇÃO



139 Unimeds

50,4% das Unimeds operadoras

+15 milhões de clientes
84 % Beneficiários Sistema Unimed

CERTIFICAÇÃOAlcance do Programa:
Ciclos I, II,III e IV

14,5%
25,4%

41,7%
50,4%

70,3%

1º Ciclo +
Piloto

2º Ciclo 3º Ciclo 4º Ciclo 5º Ciclo

Realizado

Projeção (Meta 70%)

+55 Unimeds

2017 e 2018 2018 2019 2019 2020

100% das Unimeds de Grande Porte

58% das Unimeds de Médio Porte

20% das Unimeds de Pequeno Porte

Percentual de Adesão do Sistema Unimed ao 
Programa Ouvidoria de Excelência - Acumulado 



12
Unimeds

(10%)

63 
Unimeds

(51%)

9
Unimeds

(7%)

5
Unimeds

(4%)

35
Unimeds

(28%)

Distribuição por Região e Porte 
Unimeds participantes Ciclos I a IV

Pequeno Porte
26 Unimeds (21%)

Médio Porte
63 Unimeds (51%)

Grande Porte
35 Unimeds (28%)

Unimeds participantes  
Estado do Rio de Janeiro

ARARUAMA Ciclo I PEQUENO PORTE
BARRA MANSA Ciclo I MÉDIO PORTE
CAMPOS Ciclo I MÉDIO PORTE
COSTA DO SOL Ciclo I MÉDIO PORTE
LESTE FLUMINENSE Ciclo II GRANDE PORTE
NORTE FLUMINENSE Ciclo II PEQUENO PORTE
NOVA IGUAÇU Ciclo II MÉDIO PORTE
PETRÓPOLIS Ciclo II MÉDIO PORTE
RIO Ciclo III GRANDE PORTE
FED. RIO DE JANEIRO* Ciclo III PEQUENO PORTE

*A Fed. RJ representa as Unimeds: Cabo Frio, Centro Sul 
Fluminense, Costa Verde, Marquês de Valença, Noroeste 
Fluminense, Resende e Três Rios

Faltam entrar no Programa:
Angra dos Reis, Nova Friburgo, 
Serra dos Órgãos, Volta Redonda



PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELÊNCIA / 1º CICLO
Resultados

32 Unimeds

12% das Unimeds 
operadoras

6,2 milhões de clientes
40% dos clientes Unimed

36.027* demandas nas 
Ouvidoria – REA  2018
28% do Sistema Unimed

*soma das manifestações RN 323 e Reanálises RN 395

Custo Mitigado com 
reanálises revertidas 
Unimeds Certificadas
- 1º Ciclo -

19 mil reanálises recebidas
54% das reanálises das Unimeds   
14% foram revertidas em cobertura 

(Fonte: REA 2018)

R$ 171 
Milhões

20
(62%

6
(19%

)
6

(19%
)



PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELÊNCIA / 1º CICLO



FERRAMENTAS E MODELOS 
DISPONIBILIZADOS



Sistema de Gestão de Ouvidorias





PEÇAS DE 
COMUNICAÇÃ
O INTEGRADA



NOVAS PEÇAS



NOVAS PEÇAS



Participar de todas 
as reuniões 
solicitadas pela UB

“Se apropriar do 
propósito” do Programa 
e disseminá-la em sua 
Unimed

Realizar as entregas de 
acordo com as etapas da 
implantação

RESPONSABILIDADES 
DO OUVIDOR



RESPONSABILIDADES DA 
UNIMED DO BRASIL

01

02

03

04

Elaborar e disponibilizar materiais 
de apoio

Realizar workshops e reuniões

Analisar, revisar e acompanhar os 
processos de implantação

Assessorar e esclarecer dúvidas



MULTIPLICADOR TÉCNICO
Ouvidores do Sistema 
Unimed certificados em 
avançado e excelente

Atuação de apoio à 
implantação dos 
demais ciclos do 
programa junto à UB

Atuarão em sua região

Ter disponibilidade 
para assessorar as 
Unimeds e participar 
das reuniões propostas 
pela UB

• Confirmadas oficialmente: FESP e Unimed Vale do Sepotuba



Como saberemos se 
estamos no caminho certo?

Alguns dados para 
reflexão...



PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Pergunta: 3 – Independente da operadora que possua ou já tenha possuído, e do preço, na sua opinião, qual é o melhor plano da sua região?
Nota: Beneficiários de planos de saúde que responderam que a Unimed é a melhor operadora de sua região.



PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Em uma palavra, por que a considera como a melhor?



PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Em uma palavra, por que a considera como a melhor?



PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Em uma palavra, por que a considera como a melhor?



PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Reputação da marca

Percentual de respondentes que “Não mudariam a atual operadora de jeito nenhum”
A referência é o total de respondentes daquela operadora



Como saberemos se estamos no
caminho certo?

 Aumentando a satisfação dos nossos clientes, cooperados, colaboradores

 Reduzindo as reclamações e NIPs

 Sendo reconhecidos como uma marca que cuida



Podemos, deixar as 
coisas acontecerem...

ou...
podemos liderar a 
transformação dos fatos



...ser Unimed

Ser agente de mudanças...

...liderar um novo momento da 
Saúde Suplementar



OBRIGADA

Dr. Alberto Gugelmin Neto

Vice – Presidência da Unimed do Brasil

Renata Hilario

Ouvidoria Institucional

ouvidoria.br@unimed.coop.br
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