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Apresentação

A Ouvidoria do Ipasgo Saúde tem como principal objetivo acolher o benefi ciário, 
ouvindo atentamente suas manifestações — como sugestões, elogios, consultas, 
reclamações, denúncias e pedidos de reanálise. Atua como uma segunda instância 
de atendimento, mediando confl itos não resolvidos pelos canais convencionais 
e contribuindo para a melhoria contínua dos serviços prestados. Além de buscar 
soluções para as demandas recebidas, a Ouvidoria desempenha um papel estratégico 
na identifi cação de falhas nos processos da Operadora, colaborando ativamente para 
o aprimoramento da gestão e da qualidade do atendimento.
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Diferença entre Ouvidoria e SAC
(Serviço de Atendimento ao Cliente)

Embora ambos os canais se dediquem ao atendimento ao benefi ciário, a Ouvidoria é 
uma segunda instância que recebe demandas que não foram resolvidas pelos canais 
de atendimento convencionais. Por isso, é importante ter o número do protocolo do 
primeiro atendimento. 

O SAC, por outro lado, é o primeiro ponto de contato para dúvidas e solicitações 
gerais. Ou seja, antes de recorrer à Ouvidoria, o benefi ciário deve passar pelo SAC.

Os canais de Primeira Instância são: 

• 0800 062 1919 e 0800 062 1920
• Presencialmente na Agência de Atendimento Endereço: Av. T-2, 1767 - Setor 
Bueno, Goiânia - GO, 74210-010. Horário de Atendimento: Segunda a Sexta, das 
7h às 18h.

• Fale conosco no site do Ipasgo: https://ipasgosaude.com.br/fale-conosco
• Postos de atendimento do Ipasgo Saúde e Vapt Vupt: Confi ra nossos 
endereços: 

               https://www.ipasgosaude.com.br/pagina/telefones-enderecos-e-horarios-
de-atendimento

Quando e Como Recorrer à Ouvidoria

Após atendimento na primeira Instância, caso não tenha recebido a resposta 
da sua solicitação pelos canais de atendimento do Ipasgo Saúde ou, se sentir 
insatisfeito com o resultado do seu questionamento, ou com o tratamento recebido, 
o benefi ciário pode recorrer à Ouvidoria. Por isso, é importante ter o número do 
protocolo do primeiro atendimento. 

Para isso, temos disponível os seguintes canais de Ouvidoria:

• Formulário Online no site ofi cial do Ipasgo Saúde: https://portalos.ipasgo.
go.gov.br/SIOU_FrontEnd/OuvidoriaCliente.aspx

• Por telefone: 0800-0621919 – 0800-0621920
• Presencialmente na Sede: na Avenida 1° Radial, n° 586, Setor Pedro Ludovico, 
Goiânia, Goiás.
• E-mail: Ouvidoria@ipasgosaude.com.br
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A Ouvidoria é a segunda instância de atendimento e atua para mediar as situações 
mais complexas, buscando sempre resolver a situação de forma justa e efi ciente.

Tipos de Manifestações

A Ouvidoria classifi ca as demandas em diferentes tipos para garantir um atendimento 
mais adequado a cada situação. Veja abaixo as categorias:

1. Reclamação: Relatos de insatisfação com os serviços prestados pelo 
Ipasgo Saúde ou sua rede credenciada.
2. Denúncia: Fatos de caráter ético, ilegal ou de risco coletivo que precisam 
ser trazidos à tona, com confi dencialidade garantida.
3. Sugestão: Propostas de melhorias nos serviços oferecidos, visando a 
otimização dos processos e a experiência do benefi ciário.
4. Reanálise: Solicitação para revisão de decisões, como negativas de 
cobertura assistencial ou administrativa, conforme a RN nº 395/2016 da ANS.
5. Consulta: Solicitação de informações sobre serviços, cobertura 
assistencial ou rede credenciada, incluindo pedidos de declarações ou consultas 
com base na Lei de Acesso à Informação (12.527/2011).
6. Elogio: Reconhecimento positivo pelo bom atendimento ou serviço 
prestado, seja pelo Ipasgo Saúde ou por qualquer membro da nossa rede 
credenciada.

Atuação da Ouvidoria

A Ouvidoria tem como papel não apenas ouvir e registrar as demandas dos 
benefi ciários, mas também tomar as providências necessárias para resolver 
problemas e melhorar continuamente a qualidade dos serviços. Sendo assim estamos 
pautados nas diretrizes do Art. 4º da RN 623 a qual orienta as operadoras quanto ao 
atendimento aos benefi ciários:

• Transparência e clareza nas respostas e no andamento das demandas.
• Rastreabilidade das manifestações, para que o benefi ciário tenha sempre 
acesso ao status da sua solicitação.
• Presteza e cortesia no atendimento, com foco em solucionar as demandas de 
forma efi caz.
• Racionalização dos processos e melhoria contínua dos serviços prestados.
• Tempestividade na resposta às solicitações, garantindo que as demandas 
sejam tratadas dentro de prazos estabelecidos.
• Resolutividade efetiva nas demandas apresentadas pelos benefi ciários.
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Prazos da Ouvidoria

A Ouvidoria se compromete a atender todas as demandas dentro dos seguintes 
prazos:

• Reclamações e Denúncias, Sugestões, Elogios e consulta: Resposta em até 7 
dias úteis.
• Reanálises: Resposta em até 7 dias úteis.

Esses prazos podem ser ajustados dependendo da complexidade do caso podendo 
chegar a 30 dias conforme RN 323 da ANS, mas sempre mantendo o compromisso 
com a agilidade e a satisfação do benefi ciário.

Valores da Ouvidoria

A Ouvidoria do Ipasgo Saúde é guiada pelos seguintes valores:

• Compromisso com a qualidade do atendimento.
• Respeito às necessidades dos benefi ciários.
• Confi dencialidade no tratamento das informações.
• Compromisso com a ética e a legalidade.

Como são tratadas as denúncias anônimas?

As denúncias apresentadas de forma anônima serão devidamente recebidas e 
submetidas à análise preliminar. Somente aquelas que contiverem informações 
mínimas e elementos sufi cientes para embasar a apuração dos fatos terão 
prosseguimento por parte da autoridade competente.

Pesquisa de Satisfação da Ouvidoria

Após a resolução da sua demanda, você será convidado a responder uma pesquisa 
de satisfação, onde poderá avaliar o atendimento da Ouvidoria. Sua opinião é 
fundamental para aprimorarmos nossos serviços.
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Ipasgo Saúde - Serviço Social Autônomo de Assistência à Saúde dos
Servidores Públicos e Militares do Estado de Goiás

Endereço: Av. 1ª Radial, 586 - St. Pedro Ludovico, Goiânia
GO, 74820-300

ANS nº 424188


