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1. OBJETIVOS

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

2. ABRANGENCIA

Toda Unimed Araxa e partes interessadas.

3. SIGLAS E DEFINICOES

Mercado: Consiste no mercado que abrange os servicos privados de assisténcia a saude e
odontoldgicos, compreendendo os planos de salde, os seguros de saude e planos odontoldgicos.
Sao regidos pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) conforme marco regulatorio 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 sao classificadas em administradora de planos, autogestao, cooperativa
médica, cooperativa odontoldgica, filantropia, medicina do grupo, odontologia do grupo e
seguradora especializada em saude. Ainda dentro do mercado estao os atendimentos assistenciais
contratados de forma particular e que se regem pela Cédigo de Defesa do Consumidor lei 8.078
de 11 de setembro de 1990.

Cliente: Consiste nas pessoas, fisica ou juridica, que adquirem os produtos ou servicos ofertados.
Partes interessadas: Todas as pessoas fisicas ou juridicas que sao diretas ou indiretamente
afetadas pelas atividades da cooperativa, e que também possuem algum relacionamento com a
cooperativa.

4. DIRETRIZES

Evidenciar e adotar acdes de gestao, governanca e ganho de eficiéncia na entrega de resultados e

satisfacao dos nossos clientes.
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A Cooperativa possui 0 compromisso ético e social, bem como zela pela marca e imagem, assim,

0s posicionamentos corporativos estao alinhados.

Garantir transparéncia aos direitos dos clientes atuais e potenciais, com informacdes claras sobre

produtos, servicos e condicdes contratuais.
Oferecer atendimento humanizado e acolhedor aos clientes.

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 Araxa,

e o percurso assistencial mais adequado as suas necessidades de salde.

Assegurar resposta as demandas dos clientes, atendendo-os com simplicidade, agilidade,

fundamento e foco na melhor solucao 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.
Atender as manifestacoes dos clientes sobre produtos e/ou servicos, entendendo suas criticas e

sugestoes como oportunidades de melhoria continua dos nossos processos internos.

Guardar sigilo sobre qualquer informacdao do cliente a que se tenha acesso no exercicio da

atividade seguindo a Politica de Privacidade e Protecao de Dados Pessoais da Unimed Araxa.

Atender os clientes com equidade, respeito, presteza, qualidade e empatia. A Unimed Araxa
espera também que a conduta dos seus clientes também siga este padrao.
Responder as solicitacoes com transparéncia, rapidez e clareza, observando as obrigacoes

descritas nas normativas vigentes quanto a disponibilizacao dos dados e a Lei 13709/18.
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Ouvir a opiniao dos clientes, visando a maximizacao da satisfacao e melhorias no atendimento e

servicos oferecidos.

Pautar o relacionamento pela ética e buscar resolucdes mais assertivas nos problemas que

envolvam os clientes.
Exercer sempre a concorréncia leal.

A cooperativa desenvolve produtos e precos que seguem as premissas regulatérias e boas praticas
nacionais e internacionais em saude. Além de buscar modelos assistenciais inovadores que

permitam uma maior qualidade, satisfacao dos clientes e desenvolvimento setorial.

A Cooperativa demanda de seus parceiros comerciais uma atuacao responsavel quanto a marca
Unimed, as informacdes que tém acesso, comprometido com o aprimoramento dos seus processos,
governanca, integridade e sustentabilidade econémica, bem como o alinhamento aos valores e

regras do Codigo de Conduta.

A area de Relacionamento com cliente devera identificar nas manifestacoes dos clientes as
reclamacoes e estabelecer tratativas de forma que os impactos na satisfacao do cliente sejam
minimizados. A apuracdao da pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios deve ser divulgada com
envolvimento das areas interessadas para estabelecimento de plano de acao visando atuacao nos

itens criticos.

5. REGRA DE CONSEQUENCIAS

As consequéncias em caso de descumprimento destas diretrizes serao tratadas em conformidade
com o Codigo de Conduta, Regimento Interno e Estatuto Social da Unimed Araxa, para os casos

previstos, ou em deliberacao da Diretoria Executiva mediante posicionamento das areas

envolvidas.
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6. ANEXOS

Nao se aplica

7. REFERENCIAS

Politicas Corporativas Unimed Belo Horizonte. Disponivel em:

https://portal.unimedbh.com.br/wps/portal/inicio/home/conheca a unimed/governanca/politi

cascorporativas . Acessado em 15/10/2018

Data Aprovacéo: 06/12/2021
Elaboracéo: Sistema de Gestdo da Qualidade
Aprovagao: Diretoria Executiva
Homologacéo: Conselho de Administra¢do
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