CARTILHA DE UTILIZAQAO
DE DADOS PESSOAIS UGF




Como a Unimed utiliza dados pessoais (DP)?

Dados informados pelos beneficiarios

Na maior parte das vezes, a Unimed utiliza os DP dos beneficiarios para identificacao, tais
como nome, CPF, telefone, endereco, e-mail, e, ainda, os DPs necessarios para prover os
servicos da Unimed de forma eficiente e segura, por exemplo, endereco para entregar o
cartdao do plano, enviar comunicagoes assistenciais de saulde, enviar o boleto de
pagamento, para regularizagao de débitos e outras informacdes relativas ao contrato.

Além disso, os DPs sdao empregados para identificar o beneficidrio em atendimentos
presenciais ou on-line, em uma consulta eletiva ou de urgéncia na rede de atendimento
coberta pelo plano, para a entrega de resultados de exame, para fornecer laudos e
relatdrios, realizar transcricdes de exames, validar guias e outros servicos.

Os DP também sdo utilizados para identificar e autenticar o acesso ao aplicativo do
cliente, websites e outros canais de atendimento fisico ou on-line da Unimed.

O beneficidrio também pode agendar consultas, fazer buscas no Guia Médico,
acompanhar a situacdo de solicitacdes a Unimed, para acessar informagdes regulatérias e
de contrato.

Outros dados coletados

A Unimed coleta informacdes que os usudrios enviam quando entram em contato com o
atendimento ao cliente, seja de forma presencial, por meio de telefone ou contact center,
aplicativos de envio de mensagens instantaneas, chatbot, acesso ao sitio, através dos
cookies, seja quando entra em contato para realizar solicitacOes, autorizagcdes de
agendamentos. Isso pode incluir comentdrios, fotos ou outros registros feitos pelo
usuario.
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Principais situacoes em que ha

coleta/compartilhamento de dados

1 Paraa contratagdo do plano - a correta identificacao dos beneficidrios é primordial para
a prestacdo de servicos. Os dados sdo preenchidos em documentos fisicos e/ou
eletrénicos, gravagoes telefonicas, aplicativos de envio de mensagens instantaneas e
armazenados em sistemas informatizados que d3ao suporte a rotina operacional da
operadora de planos de salde.

2 No caso de contratos coletivos - para a comprovacao de vinculo entre a pessoa juridica
contratante e o beneficiario, e entre o beneficiario titular e os seus dependentes.

3 Consulta a cadastros de restri¢io ao crédito - listas de impedidos e assemelhados.

4 Preenchimento da Declaragao de Satide - o beneficiario, em algumas situacdes, tem de
preencher a declara¢do de sadde informando as doencas e lesbes preexistentes de que
saiba ser portador no momento da contratagao. Pode gerar imputagao de CPT - Cobertura
Parcial Tempordria, onde sdo gerados alguns documentos fisicos, eletrénicos, gravacoes
telefénicas ou mensagens instantaneas. Os dados relacionados a essa finalidade sao
preenchidos em documentos fisicos e/ou eletronicos, gravacoes telefonicas, aplicativos
de envio de mensagens instantaneas e armazenados em sistemas informatizados que dao
suporte a rotina operacional da operadora de planos de salde.

5 Analise de caréncia e Cobertura Parcial Temporaria - andlise dos dados da contratacdo
com emissao de declaracoes, termos e assemelhados.

6 Contratacdo do seguro de protecao familiar - cujos dados sao repassados para a
Seguradora com a qual a operadora firma o contrato.

7 Viabilizacdo do FEA - Fundo de Extensdo Assistencial - quando componente da
contratagdo do plano de saude.

8 Termo de opcio de permanéncia - em caso de demissdo sem justa causa ou
aposentadoria, a empregadora ofertard a permanéncia em plano de salde,
exclusivamente para inativos ou nao, por meio do termo de opgao. As informacodes
constantes neste termo serdo conferidas pela operadora junto ao beneficidrio e/ou ao
contratante, presencialmente, por meio de ligacao gravada ou outros.

9 Pericia Médica - a operadora pode requisitar que o beneficidrio passe por pericia médica,
onde serdo gerados documentos fisicos ef/ou eletrénicos e ocasido na qual o médico
perito pode pedir exames, laudos e outros documentos relacionados a saldde do
beneficiario. Pode gerar imputacao de CPT - Cobertura Parcial Tempordria, onde sdo
gerados alguns documentos fisicos, eletronicos, gravacoes telefénicas ou mensagens
instantaneas. Os dados relacionados a essa finalidade sao preenchidos em documentos
fisicos e/ou eletronicos, gravacdes telefonicas, aplicativos de envio de mensagens
instantaneas e armazenados em sistemas informatizados que dao suporte a rotina
operacional da operadora de planos de salde.
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Para a emissao das carteiras de identificagdo — com a contratacdo do plano de salde;
cada beneficiario receberd uma carteira do plano (fisica e/ou virtual), com um ndmero de
identificacdo especifico, denominada matricula, que serd um dos responsdveis por
identifica-lo.

Identificacdo do beneficiario - o beneficiario se identificara civilmente e por meio da
carteira do plano de salde, para fazer jus a prestacdo de servicos, quando de solicitacoes
via telefénica, e-mail, chatbots, aplicativos e outros canais de comunicacao
disponibilizados pela operadora ou por terceiros por ela contratados, para sua seguranga
e da operadora.

Elaborag3do do prontuario - as unidades e profissionais de salide elaborardo prontuarios
médicos com os dados dos beneficidrios.

Andlises de prontuarios - para investigacdo de eventos adversos, seguranca do paciente,
doencas de comunicacao obrigatdria, busca de leitos, aquisicao de drteses/préteses e
materiais especiais, monitoramento de epidemias/pandemias e dados epidemioldgicos,
andlise sobre a prestacdo de servicos da rede prestadora, otimizacao de atendimento,
conferéncia de conta, andlise da TISS, estudos sobre fraudes e desperdicio de recursos.

Visitas comerciais, assisténcia/programas de assisténcia a saide - a depender do
produto ou servico contratado, o beneficidrio pode receber visitas em seu endereco
residencial informado no ato da contratacao e/ou da solicitagao.

Contatos telefonicos, e-mails, carta, contatos presenciais nas unidades de atendimento
- sao canais regulares de comunicacao dos setores - | - comerciais/marketing; Il -
atendimento ao cliente; Ill - médicos auditores; IV - enfermeiros auditores; V- ouvidoria; VI
- juridico; VII - atendimento administrativo em geral; VIII - financeiro e cobranga; IX -
pesquisa de satisfacao do cliente. Em alguns casos, o contato podera ser feito por
empresa terceirizada, sendo encaminhado a esta um minimo de dados para que o escopo
do contato seja alcangado.

Acesso a dados para solu¢ao de demandas - requeridas pelo préprio beneficiario ou pelo
interlocutor da demanda, em seu nome, com compartilhamento com entidades da rede,
seguradora e setores internos.

Todos os dados necessarios para os eventos de cobranca e pagamento das
mensalidades e coparticipacoes do plano de satide, assim como eventuais reembolsos,
conforme processo aberto pelo beneficiario - A operadora pode fazer estudos, relatérios,
painéis informativos sobre toda a movimentacdo de receitas e despesas dos planos de
saulde.

Elabora¢do das contas pelos componentes da rede do plano de saide - (entidades,
profissionais de salde, laboratédrios, clinicas e outros), as quais sdo abertas, com
discriminacdao de item a item, procedimento a procedimento, assim como o DRG
(Diagnosis Related Group), os quais servem como forma de remuneragdo dos
mencionados componentes da rede.
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Troca de Informag6es em Satide suplementar - s3o finalidades do Padrdo TISS - Troca de
Informacoes de Salide Suplementar: | - padronizar as a¢cdes administrativas de verificacao,
solicitacao, autorizacao, cobranca, demonstrativos de pagamento e recursos de glosas; Il
- subsidiar as acoes da ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar de avaliacao e
acompanhamento econdmico, financeiro e assistencial das operadoras de planos
privados de assisténcia a saude; e Il - compor o registro eletrénico dos dados de atencao
a saude dos beneficidrios de planos privados de assisténcia a salde.

Envio do SIB - (Sistema de Informagdo de Beneficiarios) a Agéncia Nacional de Saide
Suplementar — ANS, composto pelos dados pessoais do beneficidrio.

Auditoria de contas - isso permite que a operadora verifique a regularidade do que foi
prestado ao beneficidrio, para efetuar os pagamentos a rede, como uma forma de zelar
pelo cumprimento da lei e da sadde financeira dos planos de satde.

Auditoria médica e de enfermagem.

Preenchimento de guias fisicas e eletrénicas de solicitacio de procedimentos - sua
andlise/auditoria pré-autorizagdo, armazenamento e estudos relacionados - as quais sao
remetidas para a operadora, para verificacao de conformidade contratual e/ou com o Rol
da ANS - Agéncia Nacional de Sadde Suplementar e suas Diretrizes Clinicas e/ou
Diretrizes de Utilizacao.

Laudos médicos e de outros profissionais da area de saude, de exames e procedimentos
— para subsidiar os processos de autorizacdo e quaisquer outros necessdrios para a
execucao do contrato de plano de sadde.

Avaliacoes, estudos, andlises, construcdo de indicadores, levantamento de custos,
sinistralidade - eventos que sejam necessarios para a realiza¢ao da atividade empresarial
da operadora de planos de salde, pagamento de prestadores de servigos (rede e outros),
elaboracdo de orgamentos, estudos e regras contdbeis, provisoes técnicas e financeiras.

Para o cumprimento de leis, regulamentos, normas, recomendagdes, portarias e
assemelhados.

Para a realizacao de auditorias de processos - essas auditorias tém por objetivo a
melhoria continua, aprimoramento constante, nas dreas assistencial, de seguranca,
prevencao de fraude, atendimento ao cliente, ouvidoria, governanca, seguranga do
paciente.

Investigacao de fraudes, controles de acessos, seguranca eletronica, desenvolvimento
de sistemas/algoritmos - para otimizacao dos servicos prestados pela Operadora.
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Processo de aferi¢cao do valor a ser pago de coparticipagoes, emissao dos competentes
documentos de cobran¢a - (boletos, extratos de utilizacdo/relatérios de utilizacdo)
elaboragdo e confecgdo da carteira de identificacao do plano e quaisquer outros relatérios
exigidos pelo beneficiario do plano - pode haver compartilhamento de dados com gréficas
e bancos (instituicdes financeiras), com remessa minima de dados para alcancar o escopo da
atividade.

Para os servicos de remocao hospitalar, atencao domiciliar e outros oferecidos pela
operadora - ocasides em que serao colhidos dados e alimentados sistemas eletronicos e
formuldrios especificos para a prestagdo desses tipos de servicos e prontudrios proprios,
quando for o caso.

Para uso em defesas administrativas, pré-administrativas, judiciais, respostas a oficios,
intimacgoes, citagoes - ou quaisquer atos oficiais de autoridades, entidades, 6rgaos
publicos.

Para instaura¢do/conducdo de ag¢des judiciais, processos administrativos, oficios a
entidades publicas e privadas, 6rgaos publicos.

Alimentacao de sistemas informatizados - aplicativos com resultados de exames, laudos,
dados de salde e todas as demais movimentacdes, solicitacoes, relacionadas ao contrato
de plano de salde.

Avaliac¢do técnica de solicita¢oes e procedimentos - realizados para oferta de programas
e servigos especificos, segundo interesses do beneficidrio; avaliacdo de satisfacdo do
beneficidrio.

Avaliacdo de satisfacdo do beneficiario - participante de programas, servicos de
assisténcia a salde, pela prépria operadora ou por terceiro contratado.

Assinatura de termos de consentimento informado - seu armazenamento e
compartilhamento com érgaos publicos, quando for o caso.

Agendamento - de consultas, controle e eventual contato para confirmacao ou
cancelamento, estudos relacionados a absenteismo, frequéncia em servicos de urgéncia e
emergéncia, uso de servicos de telessalde, de determinada especialidade, de
geolocalizagdo e outros, com o0 mesmo viés.

Para realizar cuidados em saide - monitorar planos terapéuticos e ou de cuidado;

recebimento, andlise e estudos de dados recebidos por meio de vestiveis eletronicos ou
monitoramento remoto; estudos de preco e de mercado.
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Dados criados durante o uso dos servi¢cos da Unimed

1 Tratamento de dados de geolocaliza¢ao - para permitir 3 Unimed oferecer melhores
servicos e garantir a seguranca do beneficidrio, como, por exemplo, indicando médicos
cooperados ou prestadores de servicos de salde préximos. Ou, ainda, para verificar se o
beneficidrio esta dentro da rede de abrangéncia do plano contratado.

2 Coleta de informagoes de utilizagao relacionadas ao uso dos servicos da Unimed -
inclusive o tipo de servico solicitado ou prestado, informagdes como local, data e horaem
que o servico foi prestado, se houve e qual o valor de coparticipacao gerado.

3 Coleta de informacoes sobre a intera¢io dos usudrios com os servicos da Unimed - Isso
inclui datas e hordrios de acesso, recursos do app ou paginas visualizadas, problemas do
app e outras atividades do sistema, tipo de navegador e sites ou servicos de terceiros
utilizados antes da interacdo com os servicos da Unimed. Em alguns casos, a coleta é
realizada por meio de cookies, pixels, tags e tecnologias similares que criam e mantém
identificadores unicos.

4 Coleta de dados de comunicagao - os quais permitem que os usudrios se comuniquem
com a Unimed por meio de apps para aparelhos moveis, aplicativos de envio de
mensagens instantaneas e sites da Unimed. Estes dados podem ser empregados para
servicos de atendimento ao cliente, para fins de seguranga, para melhorar produtos e
servicos e para andlises.

5 Coleta de dados - quando o usudrio acessar websites de simulacao de planos,

agendamento de visitas com consultores de vendas, sites com conteldo exclusivo, site de
acoes de marketing e promocionais.
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Como e com quem a Unimed compartilha dados

1 Com arede prestadora de servigos de saude - para reconhecer os beneficidrios como
cliente Unimed e, assim, fazer o atendimento do beneficiario.

2 Com outras Unimeds - quando o cliente precisa ser atendido em rede de outra Unimed,
ou, ainda, quando é realizado o atendimento de cliente de outra Unimed.

3 Com érgaos piiblicos ou governamentais - de acordo com a legislacdo vigente, para o
cumprimento de obrigacdes legais, ordens judiciais, ou por determinacgao de autoridades
nacionais competentes.

Unimed 4}
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Florianépolis
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