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TITULO: Politica de Relacionamento com Cliente e Mercado

OBIJETIVOS

Demonstrar as diretrizes de relacionamento com os clientes e mercado da Unimed Uberaba.

ABRANGENCIA

Toda Unimed Uberaba e partes interessadas

SIGLAS E DEFINIGOES

Mercado - Consiste no mercado que abrange os servigos privados de assisténcia a saude e odontoldgicos,
compreendendo os planos de saude, os seguros de saude e planos odontoldgicos. Sdo regidos pela Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS) conforme marco regulatério da Lei n® 9.656, de 3 de junho de 1998 e Lei
n? 9.961, de 28 de janeiro de 2000. As pessoas juridicas que atuam neste mercado sdo classificadas em
administradora de planos, autogestdo, cooperativa médica, cooperativa odontoldgica, filantropia, medicina do
grupo, odontologia do grupo e seguradora especializada em saude.

Cliente - Consiste nas pessoas, fisica ou juridica, que adquirem os produtos ou servigos ofertados

Partes interessadas - Todas as pessoas fisicas ou juridicas que sdo diretas ou indiretamente afetadas pelas
atividades da cooperativa, e que também possuem algum relacionamento com a cooperativa.

DIRETRIZES

Todas as agdes de gestao, governanga e ganho de eficiéncia adotado possibilitam entregar resultados positivos
aos cooperados, melhorar a assisténcia e satisfagdo dos nossos clientes.

A Cooperativa possui o compromisso ético e social, bem como zela pela marca e imagem, assim, os
posicionamentos corporativos estdo alinhados.

Garantir transparéncia aos direitos dos clientes atuais e potenciais, com informagdes claras sobre produtos,
servigos e condi¢des contratuais.

Oferecer atendimento humanizado e acolhedor aos clientes de todo Sistema Unimed.
Assegurar a assisténcia contratada com seguranca e qualidade, baseada em evidéncias cientificas atualizadas.

Orientar o cliente, de forma proativa, sobre os produtos e servicos oferecidos pela Unimed Uberaba, e o
percurso assistencial mais adequado as suas necessidades de saude.

Assegurar resposta as demandas dos clientes, atendendo-os com simplicidade, agilidade, fundamento e foco na
melhor solucgdo possivel.

Estar sempre disponivel para o cliente, tratando-o com presteza e agregando comodidade para que a qualidade
do atendimento seja percebida cada vez melhor.
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https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:assistencia_a_saude
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TITULO: Politica de Relacionamento com Cliente e Mercado

Atender as manifesta¢des dos clientes sobre produtos e/ou servicos, entendendo suas criticas e sugestdes como
oportunidades de melhoria continua dos nossos processos internos.

Guardar sigilo sobre qualquer informacado do cliente a que se tenha acesso no exercicio da atividade.

Atender os clientes com equidade, respeito, presteza, qualidade e empatia. A Unimed Uberaba espera também
que a conduta dos seus clientes também siga este padrao.

Responder as solicitagGes com transparéncia, rapidez e clareza, observando as obrigacGes descritas nas
normativas vigentes quanto a disponibilizagdo dos dados.

Ouvir a opinido dos clientes, visando a maximizagdo da satisfagdo e melhorias no atendimento e servigos
oferecidos.

Sigilo e confidencialidade nas informagdes disponibilizadas pelos nossos clientes.

Pautar o relacionamento pela ética e buscar resolugGes mais assertivas nos problemas que envolvam os clientes.
Exercer sempre a concorréncia leal.

A cooperativa desenvolve produtos e pregos que seguem as premissas regulatorias e boas praticas nacionais e
internacionais em saude. Além de buscar modelos assistenciais inovadores que permitam uma maior qualidade,
satisfacdo dos clientes e desenvolvimento setorial.

A Cooperativa demanda de seus parceiros comerciais uma atuacdo responsavel quanto a marca Unimed, as
informagdes que tém acesso, comprometido com o aprimoramento dos seus processos, governanga, integridade

e sustentabilidade econdmica, bem como o alinhamento aos valores e regras do Cédigo de Conduta.

Conhecer continuamente o perfil de nosso cliente para assim, identificarmos o que o satisfaz para consequente
fidelizacdo; Identificar, manter e recuperar principalmente os clientes mais rentaveis;

Metodologia: IDIP — Identificar, Diferenciar, Interagir e Personalizar; (metodologia da consultoria americana
Pepper&rogers)

A drea de Relacionamento com cliente deverd identificar nas manifestagdes dos clientes as reclamagdes e
estabelecer tratativas de forma que os impactos na satisfagdo do cliente sejam minimizados. A apuragdo da
pesquisa de satisfagdo dos beneficidarios deve ser divulgada com envolvimento das areas interessadas para
estabelecimento de plano de a¢do visando atuagdo nos itens criticos.

REGRA DE CONSEQUENCIAS
As consequéncias em caso de descumprimento destas diretrizes serdo tratadas em conformidade com o Cdédigo

de Conduta da Unimed Uberaba, para os casos previstos, ou em deliberagdo da Diretoria Executiva mediante
posicionamento das areas envolvidas.

REFERENCIAS
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