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“Vocacao nao é uma escolha. E atender a um
chamado e dedicar-se profundamente aquilo que
fomos predestinados...”

“Somos uma marca que fala de saude, que
fala de protecao, que fala com as pessoas”

“Temos vocagao para cuidar de pessoas”







...fiquei 8 semanas sem
atendimento...

... meu filho ia morrer de
qualquer formaz...

... alguma explicacao para )
entender o que aconteceu... E

... VOCés nao tem nocao do

que a minha vida se tornou... " j

... TUDO QUE ME RESTOUEOI UM
QUARTO MONTADO SEM UM
BEBE...




Blnimed do Brasil

" . L
Missao
Integrar o Sistema
Unimed, fortalecendo
0s principios
‘cooperativistas
e valorizando
o trabalho médico

Atributos da Marca

Hur ( ativista
Espe

LA PRESENTACAQ INSTITUCIONAL

Unimed |2

Brasil

Valores

« Cooperacao
« Etica e transparéncia
« Compromisso com a vida

« Exceléncia
« Inovacao
« Comprometimento com

cooperados, colaboradores,

clientes e sociedade
« Sustentabilidade




./[apa Estrate gico MAPA ESTRATEGICO
DA UNIMED DO BRASIL 2019-2021

Convergéncia Compartilhamento - Padronizacdo Inovagdo

Promover o crescimento sustentavel do Sistema Unimed 7

e e e e e e e e e

Fortalecer o modelo de governanga do Construir e fortalecer o relacionamento e a
Sistema Unimed comunicacgao institucional

INSTITUCIONAL

Promover o alinhamento Consolidar o papel de Ter cooperativas Consolidar a insercio [| Maximizar o engajamento
estratégico e operacional regulamentadora do operacionalmente do modelo de Atengdo dos cooperados e a
do Sistema Unimed Sistema Unimed sustentadveis Integral a Saide satisfacdo dos clientes

Aprimorar a gestao do Intercdmbio Nacional Alinhar as solucdes de negdcio as Aprimorar o processo de regulacao e
e da rede prestadora necessidades e expectativas das Unimeds monitoramento do Sistema Unimed

Aprimorar os processos de relacionamento Aprimorar os processos de Consolidar aintegracdo das cooperativas
e de atencdo com os clientes relacionamento com os cooperados entre si e com seus servigos préprios

PROCESSOS

Intensificar a pratica e a gestdo do modelo Intensificar o conhecimento, a aplicacioea Promover a implementagdo de novos
de Atengdo Primdria a Salide defesa dos principios cooperativistas modelos de remuneracao e de contratagdo

Fortalecer a organizagao da Integrar a gestdo dos Fortalecer a equipe técnica Promover a cultura de
Unimed do Brasil, adotando as comités com foco nos para prestar servicos as inovagao e de gestao do
melhores préticas de gestao direcionadores estratégicos Singulares e Federacdes conhecimento

\__APRESENTACAC

PESSOASE
ORGANIZACAQ

AN

NSTITUC

Lok




SISTEMA UNIMED




Contextualizacao - Regulacao das Ouvidorias

RN 323/13 - Abril RN 395/16 - Janeiro
Obrigatoriedade Art. 11 - Reanalise p/ Ouvidorias
constituir Ouvidorias ( cobertura assistencial /
conforme prazos RN 259/11)

IN 2/14- Dezembro Atualizacao Regulatéria

REA - Relatorio Estatistico Jun/19 - Cliente

e Analitico do Atendimento das Apresentar Protocolo
Ouvidorias para acionar ANS

Criacao do CNO

Capacitacao
Estruturacao

Prog.Ouv.Exc. Divulgar/ Implantar

Unimed £

Brasil




VOLUMETRIA DAS MANIFESTACOES

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

Evolutivo das manifestacoes recebidas na Ouvidoria
B Reanalise B Demandas Ouvidoria

132.723 122.590 112.279
113.535
(86%) 96.604
(79%) 77.050
(69%)
35.229 ¢
(14%) t
REA 2016 REA 2017 REA 2018
Base 275 258 260

35.229

Solicitacoes de requerimentos
de reanalise em 2018

Base: 178 Unimeds

Comparativo das Ouvidorias com requerimentos de reandlise

BENaoc MSim

REA 2016 REA 2017 REA 2018

Base: 275 258 260

Quantidade de requerimento de reandlise
a cada 1.000 beneficidrios

Sistema | Grande Médio Pequeno CO N NE S SE

Unimed =
2,2 i 2,1 {26 1,5 2.7 t2.8) 1.8 1,7 23

Unimed £
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MANIFESTACOES

Reversées em autorizacéo de cobertura

Grafico |
Requerimentos de reandlise x Reversdo em autorizacées de cobertura

m Revertidos Sistema

m Nao revertidos Unimed

Base: 178 Unimeds

Grafico

Distribuicdo das reversoes em autorizacées de cobertura
por porte - 2018

H MN3ao revertidos
® Revertidos

Médio

Grande

Pequeno

REQUERIMENTO DE REANALISE

Tabela |

Distribuicdo das reversoes em autorizacao de cobertura
por regido - 2018

VSRS 9% 0 20% . 33% . i39% © 23%
NP o1x . 80% . 67% . 6k . 77%

Base: 2.802 : 1.378 : 2.685 : 6.155 :22.209

Tabela Il

Quantidade de reversoes em autorizacdo de cobertura a
cada 1.000 beneficidrios

. PORTE REGIAO
Sistemali, —de Médio Pequeno|| CO M NE S5  SE
Unimed

06! 05 07 07 03 06 06 {0,7: 0,5

------

Unimed £

Brasil




MANIFESTACOES | DEMANDAS DE OUVIDORIA

77.050

Demandas de Quantidade de demandas de ouvidoria a
ouvidoria em 2018 cada 1.000 beneficiarios

Base: 225 Unimeds I Sistema !

REA 6,6% 2% :Unimed :Grande Médio Peqouen g N NE S SE
|

2018 58,8% 32,9% L_45 138 54 89 2, 14, 8 1, 4

8 0 5 4 7

m Consulta m Elogio

Maior percentual observado desde a publicacao do 1° REA

45.276

Reclamacées registradas
no REA em 2018

das Unimeds receberam

alguma reclamacao
na Ouvidoria.

Base: 219 Unimeds

Unimed £

Brasil




VOLUMETRIA DAS RECLAMACOES

Cobertura assistencial ® Rede credenciada/referenciada = SAC ® Administrativo Financeiro

{ _____ -~
e - I +
|
| “3'? | : Q 1 lv
T ~ 1 .
| rl';:: 5 | L | a8
| : B&Q e 1 | § o
| =3 - ¥ =
]
L - o — (o - -
REA 2016 REA 2017 REA 2018
Base 59.237 45.369 45.276

Evolutivo das Ouvidorias que apresentaram recomendacdes de melhorias nos processos das operadoras

® Houve recomendacoes propostas no
periodo anterior

B Nao houve recomendacdes propostas no
periodo anterior

Base: 263 258 260




IGR/ANS

Indice Geral de Reclamacdes ANS
(por dez mil beneficiarios)

g c Médias:
- IGR Geral Setor x Sistema Unimed Sctort D

Unimed 3,19

SISTEMA |
UNIMED

. Demandas recebidas nas Ouvidorias
do Sistema Unimed em 2018 90%

das Unimeds receberam
O/ dasNIPs alguma reclamagéo em
/o do setor (96.603) sua Ouvidoria

\--




Significa
14 DEMANDAS
por hora

Ak




Base: REA de 225 Unime

das Ouvidorias do Sistema
Unimed possuem avaliacao
em seus atendimentos

. &
“Vocé indicaria a Ouvidoria de sua
Unimed a um parente ou amigo?”




NET PROMOTER SCORE (NPS)

“VYocé indicaria Za
a OUVIDORIA de ¢

sua UNIMED a
um parente ou
amigo?”

NPS = Promotores -
Detratores 1 2

NPS = 46 - 34=

escala do NPS




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

» Acdes Judiciais
* NIPS
* Reclame Aqui
* Procons
» Consumidor.Gov




NIP

consumidor
.gov

ustiga'
SAC W Midias

Sociais
Reclam
e Aqui







OBJETIVO DA OUVIDORIA

reOl:Zi;:ta Atuacao SLEIHEES
i estratégica Excepcionai

r o cliente S

Acdes :
corretivas Melhoria de Satisfacdo
e R do cliente

preventivas




PROGRANMA

OUVIDORIA

' DE EXCELENCIA DO
SISTEMA UNIMED




ABRAREC /

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS g\
RELACOES EMPRESA CLIENTE

UNIMED DO BRASIL CONQUISTA PREMIO -

Em sua 72 edi¢ao, o Prémio Ouvidorias do Brasil, reconheceu o - -
projeto Ouvidoria de Exceléncia, promovido pela Unimed do '
Brasil, como case de boas praticas na melhoria do \
relacionamento da instituicdo com os seus clientes, além de \\
contribuir efetivamente com o avanco e fortalecimento da

Ouvidorias no Pais. | o N »
- N, e
PREMIO OUVIDORIAS DO BRASIL Y v
i W
Iniciativa do Comité de Ouvidorias da ABRAREC, apoiada ‘ N T
pela ABO (Associagao Brasileira de QOuvidores), .
CNSeg(Confederacdao Nacional de Seguradoras), OGU )4' .
(Ouvidoria Geral da Unido) e Banco Central o it
Unimed 3 } ! .
rasi i ,f




ABRAREC [~

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS\'
RELACOES EMPRESA CLIENTE
UNIMED DO BRASIL CONQUISTA

PREMIO OUVIDORIAS DO BRASIL — 72 EDICAO_ Out/2018
CASE PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELENCIA

70 cases inscritos e 23 premiados

PUBLICACAO DO CASE NO LIVRO Abr/2019 Empresas convidadas
0S MELHORES CASES DE g ¥ Santander
OUVIDORIA NO BRASIL a3eC gmil #

cionamento com BaNCo Do Brask
R esponsabilidade

Entre as empresas premiadas pela ABRAREC no

Prémio Ouvidorias do Brasil, 16 foram convidadas @ fﬂs bradesco
para compor a publicacao.

O objetivo é registrar e disponibilizar para sociedade

cn . . - . ¥ BancoVotorantim TecBa sas fm. clsco
experiéncia bem sucedidas na relagdao com clientes.
A distribui¢do, em todo o territério nacional, sera Paschoalotto () C]elc
pela editora Leader Ltda em parceria com a Livraria Duratex

Cultura.

Unimgg s




ESCOPO DO PROGRAMA a7

Material referencial para o Sistema Unimed, contendo: perfil e atribuicoes do
ouvidor, estrutura organizacional e processos das ouvidorias, formas de atuacao
estratégica, relacao de indicadores gerenciais, propostas de acoes de melhoria,
nivel de suporte tecnologico necessario e principais leis e normativas da ANS

Avaliacao das Unimeds de acordo com 39 itens, classificados como:
Necessarios, Desejaveis e Alta Exceléncia

Niveis de certificacao das Ouvidorias de acordo com a pontuacao dos 39
itens: Basico, Intermediario, Avancado e Excelente

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




PROCESSO DE IMPLANTACAO DO PROGRAMA

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

Meonitoramento
continuo pela

Ouvidoria da
p— - A— } — ,. Definigdo e Unimed do
: o monitoramento Brasil
Deflnu;ao de (videoconferéncia)
de planos de  _ indicadares de
Definicio comunicagdo [ desempenho
de planos e divulgacdo
‘ de acdo
Autoavaliagio § conforme o
e diagnadstico § diagnéstico L

Workshopide da Ouvidoria

Andlise de
evidéncias e
certificacdo

Implanta¢do .

COLETIVO

|

Acontecem em paralelo




CERTIFICACAO

As Ouvidorias das Unimeds sdo certificadas
; ao final da implantag¢do do Programa,
‘H‘.conforme o desempenho apresentado.

A certificagcdo tem validade de 2 anos.



~ Ouvidoriade Exceléncia @

Alcance do Programa: c A

b Tt i CERTIFICACAO
Percentual de Adesao do Sistema Unimed ao
Programa Ouvidoria de Exceléncia - Acumulado

139 UnimEdS Il Realizado

70,3%
w | Projecdo (Meta 70%) 50. 4% .‘- ua
(] | |
41,7% ‘ " g
. o |
50,4% das Unimeds operadoras a5y 24 155 Uimeds
m B i
L.
e . 12 Ciclo + 22 Ciclo 32 Ciclo 42 Ciclo 52 Ciclo
+15 milhoes de clientes Piloto
84 % Beneficidrios Sistema Unimed 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



Ouvidoria de Exceléncia

Distribuicao por Regiao e Porte
Unimeds participantes Ciclos | a IV

Unimeds
(4%)

12
Unimeds
(10%)

Unimeds

(7%)
Pequeno Porte
26 Unimeds (21%)

Unimeds

(51%) Médio Porte
63 Unimeds (51%)
35

Unimeds
(28%) Grande Porte
35 Unimeds (28%)

Unimed |2

Brasil

Unimeds participantes
Estado do Rio de Janeiro

ARARUAMA Ciclol PEQUENO PORTE
BARRA MANSA Ciclol MEDIO PORTE
CAMPOS Ciclol MEDIO PORTE
COSTA DO SOL Ciclol MEDIO PORTE
LESTE FLUMINENSE Cicloll GRANDE PORTE
NORTE FLUMINENSE Cicloll PEQUENO PORTE
NOVA IGUACU Cicloll MEDIO PORTE
PETROPOLIS Cicloll MEDIO PORTE
RIO Ciclo Il GRANDE PORTE

FED. RIO DE JANEIRO* Ciclo Il PEQUENO PORTE

*A Fed. RJ representa as Unimeds: Cabo Frio, Centro Sul
Fluminense, Costa Verde, Marqués de Valenca, Noroeste
Fluminense, Resende e Trés Rios

Faltam entrar no Programa:
Angra dos Reis, Nova Friburgo,
Serra dos Org3os, Volta Redonda



PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELENCIA / 12 CICLO
Resultados

comigaiocom TS BTN

reanalises revertidas

Unimeds Certificadas IVI i I h 6 e S

- 12 Ciclo -

5 : 19 mil reanalises recebidas
12% das Unimeds 54% das reanalises das Unimeds
operadoras 14% foram revertidas em cobertura
(Fonte: REA 2018)

6,2 milhoes de clientes
40% dos clientes Unimed

36.027* demandas nas
Ouvidoria — REA 2018

28% do Sistema Unimed

[=) o
b R R SR S SN S S, S S

*soma das manifestagdes RN 323 e Reandlises RN 395



PROGRAMA OUVIDORIA DE EXCELENCIA / 12 CICLO




FERRAMENTAS E MODELOS
DISPONIBILIZADOS




Sistema de Gestao de Ouvidorias

'MANIFESTAC

DADOS
CADASTRAIS
rm _ _
MANIFESTACOES —— — REANALISES —— —— CUSTO MEDIO MITIGADO: —
iNDICE DE
PROCURA DA
OUVIDORIA
Total de manifestacdes no ano: Total de reandlises no ano:
RS .
ACOES DE Total de redamacgdes no ano: Autorizacdes de cobertura:
MELHORIA
IGR — PENDENCIAS MANIFESTAGOES — —— PENDENCIAS REANALISES ——

Total de manifestacoes nao

g Reanalises nao conduidas:
conduidas:

Vencimento em 2 dias Uteis:

Manifestacoes para responder Vencimento hoje:

hoje: -
Unimed |3 SOmMos
Brasil C‘ : jp .’




MODELO PAINEL DE INDICADORES DA OUVIDORIA
Dezembro 2018

Evolutivo das Manifestagdes recebidas na Duvidoria Demandas da Ouvidoria - Canal de Atendimento Demandas da Ouvidoria - Tema de Atendimento

Reanalizes )
MDemandas Guvidoria 3 N Cobertura Assistencial Rreclamar3o
Rede Credenciada/Referenciada . - Consulta

250
0o :
_— e SAC Elogio
= 15 mcarta administrative 3 Sugestio
L S W Redes socials Financeiro : Deningia
mprensa
sl 1l )_i 51 - WOutros canais
5 2
jan fev  mer  shr  mal  jun jul ov  dex

sge et ot m

Demandas da Quvideria Tempo Médio de Retome Percentual das reclamagfes quanto ao tipo de contrato Percentual das reclamages quanto ae tipo de d

/ 5 W Benaficiiric
o N Coletio Empresarial
1A Coletive adesio = Prestadar
7 i L PP
B indvidual/Familiar Cometar
— Intercimbia

Procedentes Improcedentes Oartros
G i m Gestor do Contrato
18,0% i Colegw
! oletive o=
B Ourtros tipos de
demandantes

16,7%

Reandlises
% Revertidas % Mantidas

Principais areas demandadas indices de Procura

a, a0,
50% 50% indice de Adequagio das
\" respastas enviadas pelas dreas
Custo

=g [P0 Ovidoria

Financeiro 40,0% Intercambio 10,05 e [FOR AMS
=== POR Judicidrio

Mitigado Reanalises
revertidas Marketing 6,7% comercial 0,0%

80.000,00 qualidade 3,3%:5AC 16,7%

Custo Mitigado das reandlises Revertidas - por més ACUMULADO Status das agoes de Melhorias propostas pela

Duvidoria no periodo
o RS 2.960.000
Em fase de Implementacio
Mo iImplementadas

g’ "Cuantc mancr o nimers indicad, mencs reclamagdes registradas palas consumidores no canal _ Significa que para cada grups de
10,000 benaficiarics howve, #m média, X reclamagsas nos dlsimes trés mazes para determinada operadera.

Monitoramento - indice de Reclamagdes ANS CondustesfPontos de Mefthoria

B B S S e b R S e e e e
Operadoras de Pequeno Porte - Junf17 - Maif18 R

Operadoras de Grande Porte - Junf17 - Maif18

3.3 36 38 38 35 13 3.1 L X S ] 33 : : i 43 48 43 3.4 48 52

17 EUNT agoi7 set!17 owMT nowii7 dezf17 jan/1B few/1E morM18 abef18 mail18 FOiT §uliTT agal1T zeeMT

Operadoras de Médio Porte - Jun[17 - Maif18

ni17  JuliT7 agel17 =etM7 ow/17 powi17 dezi17 jan/18 few/i marfiB abr!18 mail1d

N7 RAMT agei17 set!1T out17 novli7 dezf17 jani1B fevi18 marf18 abr/1  mail1B

Elaboragao: Ouvidoria Institucional da Unimed do Brasil




d ot 11T |
OUVIR:

UM CUIDADO NECESSARIO PARA A PROMOGAO .
DA QUALIDADE DENTRO E FORA DA UNIMED

P E CAS D E CUIDAR TAMBEM E OUVIR!

~ Existem virias formas de cuidado e a Unimed se empenha diariamente

em proporcionar cada uma delas: Mas isso s € possivel por melo de uma
relacao transparente, na qual ambas as partes saibam que podem dialogar
abertamente em prol do respeito e da confianga.

Paralalar cono
unimed.me/fo

I

Ouvylr para culdar.
’ #essadoplano

Conheca a Ouvidoria, sua

representante direta na & 3
Unimed XXXXX. e 2
Ouvir para culd;

1 Esse é o plano,

Para a Unimed, cuidar tamb&m € ouvir, afinal, fazemos parte de
E para que possamas ouvir voc e a Ouvidoria, que atua como importantes momentos da vida dos nossos clientes.
sua representante direta dentro da instituicao. 530 muitas as histdrias das quais participamas e & por meio delas
EU SOU e de um didlogo aberto que podemos fortalecer a nossa relagao.
Por meio dela, podemos estreitar a nossa relacio de forma ética
FACILITADOR e tmns;:!arente, bqsmnda st_Jlug‘ZP_r. que promovam a3 qualidade na Por Isso, na Unimed, vocé conta com um porta-voz € representante direto.
DA prestacao de servigos e satisfacdo de quem conta com o nosso cuidado.

OUVIDORIA et st R SAIBA O QUE A OUVIDORIA PODE FAZER PORVOCE ~ Cmanoewct ssedorLan

)O E COMO TATAR A E EM QUE MOMENTOS PODE ACIONA-LA EM:
\IMED, CLICANDO AQUIL b m

Un mgg




N OVAS P E C AS OUVIDORIA | OUVIDORIA

| voct sxeua |
Qual a defini¢do de SAC

SALC - Servig o Climnte - & i curl de !
primeia insrineis, dispaniod 24 harss, 7 dias por ssmans, secludve s dantes

O_U\" QQRIA ' [ VocE saiA? |

A Unimed XXX estd
participando do Programa
O que néo ¢ Ouvidoria? Ouvidoria de Exceléncia do
Sistema Unimed

OUVIDORIA

Servigo de Atendimento ao Cliente - SAC
A Duvidaria nis tern respostas imedistas e prontas_the pouce & apenas uma

Vocé sabe qual é o
s T 0 Programa Ouvidoria de Exceléncia busca transformar a vivéncdia entre conceito de Ouv]donq ?
F ™ ouvidoria e clientes, tornando a estrutura parte inerente da gestao e auxiliando .

na tomada de decisées. Por isso, contamos com o envolyimento de todos os Euma eidade da segunda instincis que tem por objetiva ouvir o diente, por
rolo de s manilfistaghos, mediar overtuals conflitos @ contribuir pera o
W ko do de trabalho, buscando s

fe
Sperieio, Ly
ventuais falhas em seu funciomamentn.

Corregedaria

setores da cooperativa para que juntos possamos construir uma ouvidorla de
anceléncia, visando a satisfagio dos nossos clientes gue passam pelos canais
de atendimento, transformando os processos internos, para melhoria constante
dos sarvigos prestados.

Ganhoes estimados:;

+ Eficiencia de custos
- Redugde de litigios acolhendo os dientas

+ Aprimorar processos, produtos e servigos

Quuais sdo os prazos da Ouvidoria? Kconmeinili sl

+ Aprimarar a cultura com foco no clisnte Como e quando recorrer
a Ouvidoria?

0 praza da mhorme das manifestagies, com bass O programa C[PIESQIIEG.'
na AN 323/2013 da AMS, & de até 7 dias Uteis. 2

« Métricas e indicadores de desempenho s — Todas poderio recorrer & Ouvidoria sempre que suas
Buscando melhor atender seus clientes, Witichion do il 5 i bbby Sk Sidas ou que
& Unimed XXX e propoe a stender as K i e : #" a0 tenharn s sentido satisfeitos com a solugao
manHestaghas em até 5 dias ttels. + Sensibilizagdo de colaboradores e gestores ——

epesentada nos canals de pricedra instincia
Contude, se a demanda for de maior + Desenvalvimento dos plancs de agao qLL LS /)
complexidade, & facultada a promrogagdo do - Autoavaliagao e diagndstice da ouvidoria \\ ; /
prazo para atd 30 dias iteis, devendo sempra o :

ser pactuada com o manifestante.

As solicitagies de reanalises assistencizis C‘eru'ﬁeagﬁo

previstas ne RN 3952006 da ANS, apreciadas

Importante

+ A Duvidoria poders solicitar nimera de protocolo gerado stravés do
standimento realizade praviaments

+ Caso nBa consiga atendimentn aa primeir nstincla, poderd recarrer

Caonforme o nivel de cumprimento e a pontuaco alcancadz, teremos quatro niveis diretamants 3 Ouvidaria

pela Ouvidoria, respeitarao os prazos previstos de cartificagio que terd validade da 2 {dols) anes, pascibilitands 3 Unimad, spéc + ADuvidorla o substitul nem nvalid os canals de primeira nstincla, pols &
nos moldes da RN 25972011 da ANS, um sarvige complemnantar de atendimente

esse periodo, solicitar a recertificagan

Unimed £
Brasil




NOVAS PECAS

Descreva aqui suas ideias e sugestbes para a Ouvidoria

Todos os dias nos perguntamos: o que
podemos melhorar?

E a razao esta em cada cliente Unimed.
Aproveitamos essa data especial para
Vocé esta satisfeito com o servigo prestado . 7
pela Quvidoria da Unimed XXx? m agradecer a confianga e desejar que
- vocé viva intensamente tudo o que é
D Sim || mao SOMOSCCODe importante na sua vida.

] Por isso, pode contar com a nossa
i Ouvidoria hoje, amanh3 e sempre.
1” Vamos continuar trabalhando para
cuidar cada vez melhor de vocél

15 de setembro. Dia do Cliente.

Unimed £
Brasil




RESPONSABILIDADES
DO OUVIDOR

v S
AN
‘M
Participar de todas “Se apropriar do Realizar as entregas de
as reunioes proposito” do Programa acordo com as etapas da
solicitadas pela UB e dissemina-la em sua implantacao

Unimed




RESPONSABILIDADES DA
UNIMED DO BRASIL

01 Elaborar e disponibilizar materiais
de apoio

02 Realizar workshops e reunioes

Analisar, revisar e acompanhar os
processos de implantacao

04 4 .
Assessorar e esclarecer duvidas



MULTIPLICADOR TECNICO

Ouvidores do Sistema
Unimed certificados em
avancado e excelente

)

o)

Atuarao em sua regiao

CERTIFICACAG DE CERTIFICACAO DE
OUVIDORIA UNIMED OUVIDORIA UNIMED

AVANCADO I

~ _ Ter disponibilidade
?r:]u?agr?faggoagglo a é} para assessorar as

prantas Unimeds e participar
demais ciclos do

: . das reunides propostas
programa junto a UB pela UB

Confirmadas oficialmente: FESP e Unimed Vale do Sepotuba

Unimed £
Brasil




Como saberemos se
estamos no caminho certo?

Alguns dados para
reflexao...




PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

@ EBeneficiarios de Qutros Planos @ Beneficiarios Unimed

79% &

007 2008 2009 2010 2011 2012 M3 2014 2015 2016 M7 08

Pergunta: 3 - Independente da operadora que possua ou ja tenha possuido, e do preco, na sua opinido, qual é o melhor plano da sua regiao?
Nota: Beneficiarios de planos de salde que responderam que a Unimed é a melhor operadora de sua regiao.

Unimed £

Brasil




PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

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

Unimed |
o
Prgpaganda Menos Problema E-
Excepcional O
] % Estabeleciment Ab = "
— stabelecimento
3 Melhor p- 'd ngenC|a
& E Facilidade
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Beneficios b= Prgo DD Estrutura Otimo
© Disponibilidade &
- E 'u
Variedade S Completo
E
T lidad g
erf S E d : Exames <
S Xperiéncia g
E § Assisténcia CObertura
i Reconhecimento Pontual ‘¢ Possibilidade
=]
e
=]
[ ]




PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

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

Bradesco
Ll saude

Popular Acessivel

Confiavel (lua“dade

H o
@ Ate nd I I I Ie ntO ‘Tg Sem burocracia
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@) -
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PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

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

amil

Preco
Menos problema © . & A .
. S aualidade Eficiencia
p Experiencia S
S r 5 o ~ . Confiavel
3 Acessivel 2 %
g VEriene & ' servigo Abrangen(:la Custo x Beneficio
S
s.... Resultados
; t’
Agilidade : Basico [e) Aceitabilidade @
ﬁ Disponibilidade 3 Sem burocracia -8
E Otimo O
Rede CredenCIada E Facilidade Pronto atendimento

Comprometimento




PESQUISA NACIONAL UNIMED
CONSUMIDORES

Reputacdo da marca

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

Bradesco/Medizervice
Sulamerica 28%
Grupo Amil

Unimed

Qutros 4




Estratégia

Informacdo e W TR
Conhecimento '
o Lideranca
@ ¢
; hY
\
/
||l |".
|' N '|
il |
1 Jeito de Cuidar
Infraestrutura @ O Je Nmds ® pPessoas
Unimed
o ..--.---q__ - --‘_.--'
Processos Sociedade

Aumentando a satisfacao dos nossos clientes, cooperados, colaboradores
Reduzindo as reclamacoes e NIPs

Sendo reconhecidos como uma marca que cuida

Unimtsag £




Podemos, deixar as

coisas acontecerem...
ou...
podemos liderar a

transformacao dos fatos

[ Unimgg £ 1




Ser agente de mudancas...

...liderar um novo momento da
Saude Suplementar

...ser Unimed

[ Unimgg £ 1




OBRIGADA

Dr. Alberto Gugelmin Neto

Vice — Presidéncia da Unimed do Brasil

Renata Hilario

Ouvidoria Institucional

ouvidoria.br@unimed.coop.br

CuIDAR DE wOCE ESSE € O PLANG.

SOmMos
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